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这 是 一 本 指导 企业 如 何 理解 产品 、 如 何 理解 设计 与 营销 的 书 ， 同 时 也 是 一 本 洞悉 消费 者 
的 消费 心理 与 心态 的 书 。 旨 在 通过 玩具 思维 在 有 形 产品 和 无 形 产 品 上 的 运用 ， 发 现 隐藏 在 其 
后 的 心理 机 制 ， 进 一 步 将 其 推广 在 产品 的 设计 、 生 产 、 管 理 、 营 销 和 售后 等 全 产业 价值 链 
中 ， 为 企业 的 发 展 提供 一 种 新 的 选择 。 
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用 二 


玩具 思维 、 游 戏 化 思维 与 互联 网 思维 





“玩具 思维 ”这 个 题目 ， 是 2014 年 5 月 一 个 周末 的 下 午 突然 从 我 
的 脑海 中 冒 出 来 的 。 当 时 ， 我 正在 为 《销售 与 市 场 》( 评 论 版 ) 杂志 
上 新 一 期 的 专栏 构思 选 题 。 随 后 ， 我 一 气 呵 成 ， 写 成 《玩具 思维 : 未 
来 一 切 行业 都 将 是 玩具 业 》 这 篇 文章 ， 并 于 6 月 份 刊 发 。 

写 完 这 篇 文章 后 ， 我 的 思绪 并 未 从 “玩具 思维 ”上 抽 离 ， 我 觉得 
这 其 实 是 一 个 大 题目 ， 仅 仅 靠 一 篇 专栏 文章 的 体 量 并 不 足以 全 面 阐述 
这 一 理念 。 于 是 ,我 更 深入 、 广 泛 地 涉 入 其中， 并 越 来 越 觉得 确 有 必 
要 系统 性 地 来 梳理 、 完 善 、 充 实 这 一 理念 ， 以 有 助 于 互联 网 时 代 的 企 
业 明 确 战 略 方向 、 厘 清 战 略 思路 、 实 施 战略 转型 。 

于 是 ,我 又 陆续 写 了 《玩家 红利 》《 玩 具 顺 免 》《 无 形 产 品 的 玩具 
思维 》 等 几 篇 文章 ， 在 《销售 与 市 场 》 杂 志 的 专栏 上 刊 发 ， 并 同时 着 
手写 作 本 书 。 

文章 刊 发 后 ,我 在 EMBA 课程 班 、 商 业 研 讨 会 以 及 一 些 私 人 哺 
会 场合 提 及 “玩具 思维 ”这 个 理念 ， 引 起 了 很 大 的 反响 。 其 中 ,一 
个 多 次 被 提 及 的 问题 引起 了 我 的 注意 : 玩具 思维 和 游戏 化 思维 有 什 
么 不 同 ? 显然 ， 在 很 多 人 看 来 ， 玩 具 思 维和 游戏 化 思维 说 的 就 是 同 
一 回 事 。 

在 此 之 前 ,我 并 未 特别 关注 “游戏 化 思维 ”。 因 为 上 述 疑 问 ， 我 
专门 找 来 几 本 论述 游戏 化 思维 的 著作 ， 加 以 比 对 。 深 入 研读 后 ， 我 更 
清晰 地 看 到 了 “玩具 思维 ”并 非 拾 “游戏 化 思维 ”之 牙 巧 ， 也 不 仅仅 





















































是 概念 表述 上 的 不 同 。 也 就 是 说 , “玩具 思维 ”和 “游戏 化 思维 ” 存 
在 着 根本 性 区 别 。 

为 了 阐明 这 一 根本 性 区 别 ， 首 先 必须 清晰 界定 “游戏 化 思维 ”和 
“玩具 思维 ”的 概念 定义 。 
关于 “游戏 化 思维 ”的 定义 有 好 几 个 版 本 : 


游戏 化 的 核心 是 帮助 我 们 从 必须 做 的 事情 中 发 现 乐趣 ， 通 过 让 流 
程 有 趣 而 使 得 商业 产生 吸引 力 。( 《游戏 化 思维 》XI 页 ) 


游戏 化 即 运用 来 自 游戏 的 设计 理念 、 忠 诚 度 方案 以 及 行为 经 济 学 
的 原理 ， 推 动用 户 进 行 互动 和 参与 。( 《游戏 化 革命 》 前 言 第 V[ 页 ) 


游戏 化 其 实 是 一 套 完整 的 制度 、 机 制 和 规则 ， 保 证 一 个 激励 系统 
良好 运行 ， 提 升 人 们 的 参与 度 ， 增 加 快乐 并 提高 生产 力 。( 《 反 枯 燥 》 
正文 12 页 ) 


上 述 这 几 个 定义 的 内 涵 基 本 一 致 ， 即 游戏 化 思维 并 不 改变 人 们 所 
必须 做 的 事 ， 而 是 通过 设计 一 套 激励 体系 来 提升 人 们 的 参与 度 以 及 参 
与 热情 ， 并 从 中 获得 乐趣 。 

而 “玩具 思维 ”的 定义 则 是 相对 于 “工具 思维 ”而 言 的 。 

显而易见 ， 工 具 思 维 就 是 重 在 满足 消费 者 基本 功能 性 需求 的 一 种 
实用 主义 产品 战略 观 。 其 最 主观 的 体现 就 是 对 产品 的 各 类 参数 以 及 性 
价 比 的 考量 。 




















玩具 思维 是 一 种 超越 产品 基本 功能 需求 ， 赋 予 用 户 感官 刺激 、 情 
感 享受 ， 满 足 其 玩乐 欲望 的 产品 战略 观 ， 在 满足 消费 者 基本 功能 性 需 
求 之 外 ， 额 外 为 他 们 提供 有 趣 、 好 玩 、 时 尚 、 炫 酷 、 新 潮 等 更 深层 次 
的 情感 满足 。 








换言之 ， 玩 具 思 维 是 立足 于 改变 人 们 所 要 做 的 事 、 所 能 得 到 的 产 








品 的 。 用 美国 宾夕法尼亚 大 学 沃 顿 商 学 院 的 凯 文 . 韦 巴 赫 ( Kevin 
Werbach) 教授 的 话 来 说 ， 就 是 :“ “游戏 化 ”不 是 解决 商业 核心 问题 
的 万 能 药 ， 但 却 是 一 剂 推动 商业 效率 的 催化 物 。” 但 玩具 思维 正 是 要 因 
应 全 球 范围 内 已 经 出 现 的 事 关 消 费 者 心理 颠覆 性 转变 的 巨大 潮流 ， 来 
解决 商业 当下 及 未 来 的 核心 问题 。 

从 根本 上 来 说 ， 玩 具 思 维 是 解决 “做 什么 ”的 问题 ， 而 游戏 化 思 
维 则 是 解决 “怎么 做 ”的 问题 。 

读 过 现代 管理 学 的 开创 者 一 一 彼得 . 德 鲁 克 (Peter Drucker) 的 
著作 的 人 大 多 记得 他 的 一 个 著名 说 法 : 比 起 正确 地 做 事 ， 做 正确 的 事 
情 更 重要 。 其 实 ， 这 个 说 法 最 初 来 自 罗素 . 艾 柯 夫 (Russell Ackoff) 。 
而 且 ， 艾 柯 夫 说 得 更 为 透彻 。 他 说 : “我 们 所 有 的 社会 问题 源 自 更 正 
确 地 做 错误 的 事情 。 你 做 错误 的 事情 越 有 效率 ， 你 就 变 得 越 错 误 。 错 
误 地 做 正确 的 事情 ， 比 起 正确 地 做 错误 的 事情 远 远 要 好 。 如 果 你 错误 
地 做 正确 的 事情 并 改正 错误 的 做 法 ， 你 就 会 得 到 更 好 的 结果 。” 

套用 一 下 两 位 智者 的 名 言 ， 玩 具 思维 就 是 “做 好 玩 的 事 ”， 而 游 
戏 化 思维 则 是 “好 玩 地 做 事 ”。 或 者 说 ， 在 这 个 互联 网 繁 避 “娱乐 至 
上 ”的 时 代 , “做 好 玩 的 事 ” 就 等 同 于 “做 正确 的 事 ”， 而 “好 玩 地 
做 事 ” 就 等 同 于 “正确 地 做 事 ”。 既 然 “做 正确 的 事 比 正确 地 做 事 更 
重要 ”， 那 么 , “做 好 玩 的 事 比 好 玩 地 做 事 更 重要 ”也 就 是 显而易见 
的 了 。 

这 就 是 “玩具 思维 ”与 “游戏 化 思维 ”最 本 质 的 区 别 。 

尽管 如 此 ， 我 也 不 想 刻 意 割 断 “ 玩 具 思 维 ” 和 “游戏 化 思维 ”之 
间 的 有 机 联系 。 事 实 上 ， 在 我 对 “玩具 思维 ”的 整体 构想 中 ， 这 一 理 
念 应 该 是 一 种 “ 形 而 上 ” 的 思维 模式 或 产品 战略 观 ， 而 不 仅仅 局 限于 
“ 形 而 下 ”的 具备 实体 形态 的 “ 具 ” 上 。 我 此 前 所 写 的 《无 形 产品 的 
玩具 思维 》 这 篇 文章 的 论述 重点 正 基 于 此 。 从 另 一 个 方面 来 说 ， 即 便 
是 具备 实体 形态 的 “ 具 ”， 在 从 设计 、 生 产 到 营销 、 售 后 服务 的 全 流 
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程 中 ， 也 必然 有 一 些 不 具备 实 形 载体 的 无 形 环节 。 而 玩具 思维 同样 适 
用 于 有 形 产 品 所 附 随 的 所 有 无 形 环节 。 更 进一步 ， 如 果 闸 于 种 种 的 现 
实 条 件 限制 ， 和 暂时 不 能 “做 好 玩 的 事 ”， 那 么 ,“ 好 玩 地 做 事 ” 就 是 一 
个 次 优 的 选择 。 

这 样 ， 玩 具 思 维 就 和 游戏 化 思维 出 现 了 可 能 的 交集 。 所 以 ， 尽 管 
玩具 思维 与 游戏 化 思维 在 战略 层面 上 存在 根本 性 区 别 ， 但 是 玩具 思维 
并 不 排斥 游戏 化 思维 ， 而 是 将 其 包容 于 内 。 

不 过 ， 我 们 仍然 有 必要 明确 提出 游戏 化 思维 的 局 限 性 。 

因为 游戏 化 思维 直接 脱胎 于 游戏 ， 所 以 其 相关 的 理论 架构 始终 未 
能 摆脱 游戏 机 制 的 限制 ， 以 致 存在 过 于 刻意 地 模仿 游戏 规则 的 问题 。 

比如 , 《游戏 化 思维 》 一 书 中 提 到 ， 游 戏 激励 机 制 中 就 着 重 提出 
了 徽章 、 排 行 榜 、 等 级 、 点 数 等 重要 组 件 (其 他 几 本 书 的 论述 也 大 致 
如 此 )。 但 事实 上 ， 如 果 过 于 僵化 地 运用 这 些 游戏 激励 组 件 ， 就 会 陷 
入 一 些 误区 。 

首先 ， 顾客 或 员工 有 时 候 只 想得到 纯粹 的 乐趣 ， 而 并 不 想 受 制 于 
这 些 所 谓 的 量化 机 制 。 

其 次 ， 并 不 是 所 有 的 产品 或 工作 都 能 与 上 述 量化 激励 组 件 和 谐 匹 
配 的 。 如 果 一 定 要 这 样 ,运营 的 成 本 (包括 记录 、 统 计 、 比 对 、 衡 
量 、 调 整 ) 将 高 出 企业 的 承受 能 力 。 

再 次 ， 硕 客 或 员工 会 因为 过 多 的 重复 而 产生 厌烦 情绪 ， 从 而 远离 
所 谓 的 “游戏 化 机 制 ”。 比 如 ， 曾 经 风头 无 双 ， 被 视 为 下 一 个 
Facebook 的 硅谷 新 贵 Foursquare 公司 的 失败 就 是 一 个 极其 经 典 的 
游戏 化 思维 失败 的 案例 。 

Foursquare 是 一 家 基于 LBS ( Location Based Service， 地 理 位 置 服 
务 ) 的 社交 网 络 公司 。 其 赖 以 成 名 的 绝招 颇具 游戏 化 思维 的 神韵 :用 
户 每 到 一 处 场所 ， 无 论 是 咖啡 馆 、 酒 吧 ， 还 是 饭店 、 商 场 ， 都 有 一 个 
“签到 ”( Check in) 的 机 会 。 而 签到 的 次 数 就 被 统计 衡量 。 在 某 一 个 
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场所 签到 次 数 的 最 多 的 人 ， 就 会 获得 一 个 专属 于 这 一 场所 的 “市 长 ” 
徽章 。 此 次 之 外 ， 还 有 很 多 种 徽章 规则 。 比 如 ， 某 个 晚上 连续 在 4 个 
不 同 场所 签到 的 用 户 可 以 获得 “不 醉 不 归 ” 徽 章 。 

这 个 好 玩 的 游戏 一 下 子 让 Foursquare 名 扬 四 海 ， 用 户 疯狂 加 入 ， 
很 快 就 在 全 球 范围 内 达到 了 2000 万 人 之 众 的 庞大 体 量 。 

但 是 ， 用 户 很 快 厌烦 了 这 种 单调 、 缺 乏 变 化 的 激励 机 制 。《 第 一 
财经 周刊 》 报 道中 ， 一 位 典型 用 户 说 出 了 众多 用 户 的 心声 。 在 加 了 15 
个 好 友 、 签 到 159 次 、 启 得 12 块 勋章 、 发 表 了 7 条 评论 之 后 ， 这 位 用 
户 最 终 决 定 邱 载 这 款 应 用 。 她 说 : “我 突然 发 现 ， 既 然 日 复 一 日 地 去 
那些 餐馆 和 洗衣 店 ， 为 什么 每 次 还 要 去 “签到 '?” 她 最 后 一 次 使 用 
Foursquare 是 在 2011 年 3 月 。 几 个 月 后 ， 这 个 有 4 年 历史 的 公司 发 生 
了 成 立 以 来 最 显著 的 变化 个 新 上 线 的 “发 现 ” 功 能 可 以 为 她 推 
荐 更 多 的 餐厅 ， 不 仅 基于 此 前 的 使 用 记录 ， 还 有 朋友 们 的 选择 。 而 即 
便 仪 仅 “签到 ”， 也 可 以 说 得 一 些 商 家 的 折扣 或 优惠 券 。 但 她 已 经 不 
打算 把 它 重 新 装 上 了 。 

用 户 大 量 流失 后 ，Foursquare 只 能 走向 衰落 。 而 这 一 大 起 大 落 的 
背后 ， 不 难看 到 游戏 化 思维 尴 众 上 且 又 无 奈 的 面容 。 商 场 是 残酷 的 ， 当 
“好 玩 地 做 事 ” 因 为 过 多 的 重复 而 变 得 不 再 好 玩 时 ， 结 局 注定 是 悲 
凉 的 。 
























































在 厘清 了 玩具 思维 与 游戏 化 思维 之 间 的 区 别 与 联系 后 ， 其 实 还 有 
Re 因为 ， 所 具 思 维 实际 上 就 是 最 靠 谱 、 最 接 





关于 互联 网 思维 ,流传 最 广 的 就 是 小 米 创 始 人 雷军 的 “专注 、 极 
致 、 口 碑 、 快 ”这 个 所 谓 的 “七 字 诀 ”"。 我 在 《人 性 之 根 : 互联 网 思 
想 的 本 质 》 一 书 中 曾经 提出 ,， “专注 、 极 致 、 口 碑 、 快 ”并 非 互联 网 
的 专利 ， 在 传统 企业 的 战略 思想 以 及 实践 运作 中 随处 可 见 这 七 个 字 的 

影 。 如 果 硬 要 将 这 个 “七 字 识 ”当成 互联 网 思想 的 精髓 并 广 为 传 
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播 ， 多少 是 有 点 自 其 其 人、 自 误 误 人 了 了。 

在 现 阶 段 ， 雷 军 的 小 米 确实 做 得 很 成 功 。 但 是 ， 雷 军 在 具体 做 事 
上 的 “ 靠 谱 ”和 总 结 经 验 上 的 “不 靠 谱 ” 却 形成 了 鲜明 的 对 比 。 

说 得 不 客气 一 点 ， 电 商 凡 客 的 转型 举步维艰 ， 就 是 雷军 错误 经 验 
指导 下 的 牺牲 品 。 

陈 年 于 2007 年 创立 凡 客 ， 到 2010 年 ， 凡 客 红 极 一 时 ， 佑 值 高 达 
30 亿美 元 。 随 后 ， 凡 客 开始 疯狂 扩张 ， 最 终 导致 巨额 库存 、 资 金 链 紧 
绷 ， 不 得 不 将 1 万 多 名 员工 裁 至 300 名 ， 以 求 转型 求生 。 

2014 年 年 初 ， 与 陈 年 关系 密切 的 雷军 作为 领 兴 人 为 几 客 注入 了 1 
亿美 元 的 第 七 轮 投资 。 凡 客 也 从 此 按照 雷军 的 互联 网 “七 字 计 ”开始 
了 自己 的 “小 米 化 ”改造 。 据 陈 年 自己 说 ,雷军 曾经 与 他 有 过 七 八 
次 、 每 次 七 八 个 小 时 的 长 谈 。 雷 军 问 他 :“ 你 能 不 能 先 专 注 地 只 做 好 一 
件 最 基本 的 产品 ?” 雷 军 其 至 在 微 博 上 公开 对 几 客 喊话 : “作为 几 客 老 
用 户 ,我 的 要 求 其 实 很 简单 ， 就 是 一 件 真正 好 的 白 衬 衣 ! 把 产品 做 好 
了 ， 才 会 有 凡 客 的 品牌 和 用 户 忠 诚 度 1” 

从 此 ， 陈 年 就 把 “将 一 件 白 衬衫 做 到 极致 ”作为 凡 客 转型 重生 的 
重大 战略 目标 ， 并 在 历经 周折 后 推出 了 “300 支 ” 这 个 绝 大 多 数 人 搞 
不 清楚 是 什么 意思 的 白 衬 衫 。 

2010 年 几 客 最 火 的 时 候 ， 在 中 国 B2C 市 场 份 额 一 度 达 到 5.2%， 
仅 次 于 京东 、 亚 马 逊 和 当当 网 。 此 后 一 路 下 滑 ， 虽 偶 有 回升 ， 但 从 
2014 年 开始 ， 在 主要 电 商 市 场 排 名 上 , 已 经 看 不 到 几 客 的 踪迹 了 。 
2013 年 8 月 发 布 的 这 款 售 价 129 元 的 “极致 ”衬衫 未 像 小 米 手机 那样 
启 得 火爆 的 销量 ， 没 过 多 久 就 悄然 下 架 了 。 

显然 ， 几 客 在 雷军 精心 指点 下 的 “小 米 化 ”改造 并 未 取得 如 期 的 
成 功 。 

2015 年 4 月 1 日 的 几 客 发 布 会 上 ， 陈 年 在 “衬衫 ”这 个 品类 里 添 
加 上 了 “了 T 恤 >。 整 场 发 布 会 ， 陈 年 几乎 用 了 全 部 的 时 间 在 讲 如 何 做 一 
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件 好 的 衬衫 、 好 的 工 恤 ， 从 材质 选择 、 版 型 设计 、 印 花 工 艺 到 艺术 图 
案 ， 每 一 环节 都 要 求 精益 求 精 。 他 强调 ， 这 款 了 T 恤 采用 的 是 日 本 的 超 
弹 技术 ， 染 料 也 是 日 本 原装 ， 印 花 图 案 均 来 自 日 本 、 德 国 、 意 大 利 等 
国 的 几 十 位 设计 师 。“ 布 料 糖分 ”“ 美 国 皮 马 棉 ”“21 支 和 16 支 ” 
(“ 支 ” 数 表示 纱 的 粗细 标准 ) 这 些 专业 词汇 也 不 时 出 现 。 显 然 ， 陈 年 
还 在 忠诚 奉行 雷军 的 “专注 、 极 致 、 口 碑 、 快 ”这 “七 字 诀 ”。 

其 实 ， 凡 客 追 求 技术 参数 上 的 极致 ， 正 代表 着 已 成 明日 黄花 的 
具 思 维 ”。 而 真正 让 凡 客 在 2010 年 火 极 一 时 的 是 不 折 不 扣 的 “ 玩 
思维 ”。 

“ 爱 网 络 ， 爱 自由 ， 爱 晚 起 ， 爱 夜间 大 排档 ， 爱 赛车 ， 也 爱 29 元 
的 T-Shirt， 我 不 是 什么 旗手 ,不 是 谁 的 代言 ,我 是 韩寒 ,我 只 代表 我 
自己 。 我 和 你 一 样 ， 我 是 凡 窜 。” 这 一 “ 凡 客 体 ”营销 迅速 成 为 一 个 
有 趣 、 好 玩 的 话语 模板 ， 无 数 网 民 参 与 传播 ， 并 参与 创作 自己 的 个 性 
版 本 。 凡 客 品 牌 由 此 名 声 大 噪 。 在 互联 网 时 代 ， 注 意 力 就 是 影响 力 ， 
影响 力 就 是 便利 力 。 这 一 年 ， 凡 客 卖 出 了 3000 多 万 件 服装 ， 总 销售 额 
突破 20 亿 元 ， 同 比 增长 300% ， 成 为 服装 类 垂直 电 商 的 老大 ， 全 行业 
排名 第 四 。 

几 客 骤然 成 功 后 ， 失 去 理智 般 地 疯狂 扩张 ,从 而 日 益 远 离 成 就 自 
己 的 “玩具 思维 ”， 一 切 唯 规模 是 论 ， 终 于 又 然 倒塌 。 而 现在 ， 凡 客 
依然 在 使 用 “工具 思维 ”来 力挽狂澜 ， 但 收效 甚 微 。 

再 来 看 看 凡 客 的 效仿 对 象 小 米 。 其 实 ， 小 米 的 成 功 也 是 玩具 思维 
的 杰作 。 小 米 的 线 上 限时 抢购 、 论 坛 里 的 互动 讨论 ， 线 下 的 米粉 节 
米粉 同城 会 、 爆 米花 全 国 行 等 活动 ， 均 让 参与 者 感到 好 奇 、 好 玩 。 正 
是 这 些 属于 玩具 思维 范畴 的 举措 造就 了 小 米 的 成 功 ， 而 不 是 雷军 每 次 
在 小 米 手机 发 布 会 上 大 谈 特 谈 的 各 种 所 谓 “ 极 致 ”的 技术 参数 (工具 
思维 ) 。 

2015 年 4 月 14 日 ， 乐 视 发 布 了 乐 视 超级 手机 1 (简称 乐 1) 。 乐 1 
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的 多 项 技术 参数 优 于 小 米 Note ， 而 价格 却 低 于 小 米 。 如 果 工 具 思 维 真 
的 像 雷 军 所 说 的 那样 是 主导 性 成 功 因素 的 话 ， 那 么 ， 小 米 的 好 日 子 就 
到 头 了 。 但 事实 上 ， 会 做 出 这 样 论断 的 人 只 是 极 少数 。 

雷军 后 来 在 论 及 小 米 的 成 功 时 ， 还 提出 过 一 个 “风口 论 ”:“ 站 在 
台风 口 ， 猪 都 能 飞 上 天 。” 这 可 以 视 为 另 一 个 雷军 版 的 互联 网 思维 。 
“风口 论 ” 在 广泛 传播 后 ， 质 疑 声 四 起 。 如 果 说 小 米 站 在 风口 上 ， 那 
其 他 的 全 厂商 难道 就 没有 站 在 同样 的 风口 上 ? 凡 客 节 节 衰退 的 同时 ， 
1 号 店 、 唯 品 会 、 聚 美 优 品 等 新 兴 电 商 的 市 场 份额 却 在 上 升 。 这 又 怎 
么 解释 ? 

这 说 明 ， 雷军 并 没有 真正 弄 清楚 小 米 到 底 是 怎么 成 功 的 。 其 实 ， 
雷军 所 说 的 “风口 ” ， 就 是 玩具 思维 在 互联 网 时 代 大 肆 兴 起 的 这 股 商 
业 新 浪潮 。 

















毫 无 例外 地 ， 每 当 新 一 轮 的 商业 浪潮 冲 袭 而 来 的 时 候 ， 总 有 一 批 
声名 显赫 的 巨 辟 、 大 鳄 麦 然 倒 地 。 与 之 形成 残酷 对 照 的 是 ， 一 批 看 上 
去 名 不 见 经 传 的 新 兴 企 业 ， 却 在 沃 血 干 里 的 商业 性 场 上 成 为 叱 啦 风 云 
的 狠 角 色 ， 成 为 引领 浪潮 的 新 英雄 。 

我 们 可 以 草拟 出 两 份 名 单 。 

第 一 份 是 失意 者 名 单 。 

这 份 名 单 上 的 每 一 个 公司 ， 要么 曾经 在 全 球 范围 内 取得 过 万 众 有 瞩 
目的 商业 成 就 ， 要 么 曾经 在 某 一 个 专业 领域 内 独 领 风骚 。 但 遗憾 的 是 ， 
成 功 不 是 不 动产 ,荣光 总 被 雨 打 风 吹 去 ， 它 们 已 经 或 正在 沦 为 明日 黄 
化 。 

第 二 份 当然 是 得 意 者 名 单 。 

这 份 名 单 上 的 公司 名 字 ， 与 前 一 份 名 单 相 比 ， 有 一 些 是 微不足道 
的 。 在 巨 鲍 们 曾经 的 万 丈 光 芒 下 ， 它 们 大 多 是 默默 无 闻 的 ， 但 却 又 一 
鸣 惊 人 。 

不 过 ,在 泾 渭 分 明 的 两 份 名 单 上 ， 还 有 一 个 特殊 的 例外 ， 这 就 是 






































蔷 果 公司 。 苹 果 公 司 原本 两 只 脚 都 已 到 入 了 第 一 份 名 单 ， 但 幸好 在 乔 
布 斯 回归 后 ， 悬 岩 勒 马 ， 转 换 方 向 ， 踩 对 了 步 点 ， 从 而 转 和 人 了 第 二 份 
名 单 。 

有 了 苹果 这 个 全 球 最 具 吸 引力 的 公司 加 入 ,第 二 份 名 单 似乎 也 就 
不 那么 单薄 、 寒 酸 了 。 当 然 ， 第 一 份 名 单 中 的 巨头 们 绝 不 甘心 就 这 样 
被 划 入 失意 者 的 行列 ， 它 们 仍然 挣扎 着 ， 想 要 重新 登 上 成 功 者 的 领 奖 
台 。 但 是 ， 尽 管 它 们 有 过 着 凶 化 吉 、 绝 境 重生 的 经 历 ， 但 未 必 就 能 在 
新 的 商业 浪潮 中 重 振 雄 风 ， 除 非 它 们 能 够 尽快 找到 以 下 问题 的 正确 
答案 : 

为 什么 摩托 罗拉 、 诺 基 亚 、 黑 每 的 手机 依然 能 够 完全 满足 消费 者 
的 通话 联系 需求 ， 却 在 苹果 的 iPhone 以 及 其 后 的 安 卓 〈Android) 系列 
手机 的 毁灭 性 打击 下 溃不成军 ? 


























为 什么 成 立 不 到 四 年 的 小 米 ， 公 司 估 值 超过 了 100 亿美 元 ， 而 无 
论 规模 还 是 利润 都 曾经 是 全 球 手机 业 第 一 霸主 的 诺基亚 黯然 被 微软 收 
购 时 ， 仅 仅 卖 了 70 亿美 元 ? 














为 什么 一 款 由 外 行 的 英语 老师 领导 打造 ， 在 技术 上 并 无 过 人 之 处 ， 
在 售 价 上 却 高 出 同类 产品 30% 以 上 的 锤子 手机 Smartisan TI] ， 竟 能 赢得 
了 成 干 上 万 的 “粉丝 ”与 预订 量 呢 ? 

















为 什么 特 斯 拉 电动 汽车 在 充电 网 络 (根本 性 的 基础 建设 ) 远 未 完 
善 、 安 全 隐患 尚未 根除 、 销 售 价格 高 得 离谱 的 前 担 下， 竟然 一 夜 之 间 
火 遍 全 球 呢 ? 





这 些 看 似 纷繁 复杂 的 问题 ， 其 实 答案 只 有 四 个 字 ， 那 就 是 : 
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更 具体 地 说 ， 就 是 产品 战略 观 从 “工具 思维 ”到 “玩具 思维 ”的 
颠覆 性 转变 。 手 机 不 再 是 通信 工具 ， 汽 车 也 不 再 是 交通 工具 ， 它 们 都 
已 经 变 成 了 人 们 的 玩具 ! 

玩具 统治 世界 的 时 代 开 始 了 。 

不 仅仅 是 手机 ， 也 不 仅仅 是 汽车 ; 不 仅仅 是 有 形 的 产品 ， 也 包括 
无 形 的 服务 ， 未 来 的 一 切 行业 都 将 是 玩具 业 ! 

一 言 以 概 之 ,玩具 思维 就 是 致力 于 研发 、 设 计 、 生 产 出 好 玩 的 产 
品 。 在 当下 的 时 代 里 ， 仪 仪 具备 实用 价值 的 产品 是 远 远 不 够 的 ， 一 个 
产品 只 有 上 具备“ 好玩” 因子 ， 才 有 可 能 吸引 顾客 日 渐 稀 缺 的 注意 力 。 

僵 守 工具 思维 ， 必 然 死 路 一 条 ; 精通 玩具 思维 ， 才 能 别 有 洞 天 。 
从 这 个 角度 来 说 ， 玩 具 思 维 将 成 为 商业 新 的 统治 思想 ， 未 来 的 一 切 行 
业 都 将 是 玩具 业 ! 

本 书 的 目的 就 是 想 帮 助 大 家 正确 而 及 时 地 洞察 到 玩具 思维 的 兴 
以 及 玩具 思维 是 如 何 摧毁 工具 思维 的 庞 然 帝国 ， 并 取代 工具 思维 ， 成 
为 未 来 商业 的 主宰 性 力量 的 。 
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其 思维、 游戏 化 思维 与 互联 网 思维 

扩 民 忆 维 的 D6 1 
特 斯 拉 悖 论 与 苹果 现象 30 
从 工具 思维 到 玩具 思维 …e 和 ee 81 
Rg 109 
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a 188 
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玩家 红利 : 互联 网 时 代 消 费 者 的 颠覆 性 转变 ………… 208 
玩具 豁免 : 玩具 思维 下 的 免 死 金 牌 ?3 pp 215 
无 形 产品 的 玩具 思维 pe 223 


后 记 “ 玩 无 止 卉 230 








一 切 变 化 ， 都 是 早 有 痕迹 的 。 但 并 不 是 所 有 的 人 人， 都 能 敏锐 地 发 
现 那 些 颠 覆 性 变化 刚 一 开始 呈现 出 来 的 蛛丝马迹 。 还 是 让 我 们 睁 大 了 眼 
睛 ， 看 一 看 全 球 各 地 商业 地界 里 的 种 种 “可 疑 ”迹象 吧 ! 





中 国 : 春节 狂欢 抢 红包 





2015 年 2 月 18 日， 从 晚上 8 点 开始 ， 在 整个 中 国 的 千家 万 户 中 ， 
几乎 同时 出 现 了 一 幅 奇 特 的 景象 : 全 家 人 不 论 老 小 ， 人 手 一 部 手机 ， 
却 不 是 用 来 打 电 话 或 发 短信 ， 而 是 持续 不 断 地 摇动 着 ， 不 时 停 下 来 ， 
眼睛 紧 紧 地 时 着 屏幕 ， 随 后 发 出 或 是 居 异 的 叹息 或 是 惊喜 的 欢呼 。 

这 到 底 是 怎么 了 ? 

到 底 是 什么 弥合 了 祖 孙 三 代 的 喜好 差异 ， 让 他 们 能 够 共同 参与 看 
似 莫名 其 妙 的 “插手 机 ”活动 ? 到 底 是 什么 吸引 了 全 中 国 成 千 上 万 的 
家 庭 放 下 其 他 事情 ， 步 调 一 致 地 来 做 同一 件 看 似 可 笑 的 事情 ? 

要 知道 ， 这 一 天 并 不 是 一 个 普通 的 日 子 ， 而 是 中 国人 最 为 看 重 的 
除夕 之 夜 |! 

众所周知 ， 春 节 是 中 国人 源远流长 的 最 重要 的 传统 节日 。 在 这 样 
一 个 阁 家 团圆 的 日 子 里 ， 人 们 往往 放下 或 重要 或 紧急 的 事务 ， 而 证 自 
己 全 身心 融入 这 亲情 洋溢 的 特定 时 空 之 中 ， 遵 循 着 种 种 礼仪 性 活动 而 
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不 随意 逾 规 。 

而 上 述 “ 摇 手机 ”活动 却 打破 了 中 国人 延续 了 30 多 年 的 除夕 惯 
例 一 一 自 1983 年 以 来 ， 每 个 除夕 之 夜 ，8 点 过 后 ， 全 家 人 围 坐 在 一 起 
观看 中 央 电 视 台 的 春节 联欢 晚会 (简称 春晚 ) 已 经 成 为 中 国人 过 春 
节 的 一 个 固定 节目 。 近 几 年 来 ， 在 互联 网 的 猛烈 冲击 下 ， 电 视 的 观众 
大 批 流失 ,年 轻 的 或 不 大 年 轻 的 受众 们 有 了 更 多 的 娱乐 选择 。 无 可 和 否 
认 ， 春 晚 的 吸引 力 已 经 大 大 下 降 ， 但 除夕 之 夜 看 春晚 已 经 演变 成 为 一 
项 传统 节庆 仪式 ， 依 然 顽强 地 保住 了 自己 的 地 位 。 
但 是 ,在 2015 年 的 除 儿 之 夜 ， 一 切 都 被 颠覆 了 。 

主导 这 一 颠覆 的 是 腾讯 旗下 的 微 信 (WeChat)。 春 节 之 前 ， 微 信 
与 央视 春晚 达成 合作 协议 ， 设 定 了 两 种 “ 摇 红 包 ”( 抢 红包 ) 的 方式 : 
一 种 是 在 某 一 个 小 时 对 该 时 段 内 提供 单独 某 一 品牌 的 “ 摇 一 授 ” 红 
包 ; 男 一 种 是 在 某 个 固定 时 段 内 提供 多 家 品牌 的 “ 揪 一 授 ” 红 包 。 赁 
营 微 信 的 强大 号 召 力 ， 各 大 品牌 出 资 赞 助 了 共计 5 亿 元 的 红包 大 礼 。 

正 是 这 一 “ 玩 娱 度 ” 极 高 的 活动 设计 ， 让 微 信 这 个 配角 在 除夕 之 
夜 彻底 抢 走 了 春晚 的 风头 ， 尽 管 微 信 “ 抢 红包 ”原本 只 是 整个 春晚 中 
的 一 个 互动 环节 。 

晚上 8 点 ， 随 着 春晚 拉 开 帷幕 ，“ 抢 红包 ”活动 也 随 之 登场 。 到 了 晚 
上 10 点 半 ， 整 个 “ 抢 红 包 ” 活 动 在 一 瞬间 达到 最 高 潮 。 在 这 一 阵 暴 风 又 
雨 般 的 红包 狂潮 中 ， 全 中 国 无 数 个 家 庭 几 乎 都 陷入 了 这 一 热潮 之 中 。 

让 人 们 深度 痴迷 于 疯狂 摇 手 机 的 ， 不 仅仅 是 因为 能 够 授 出 红包 ， 
还 能 在 “红包 大 战 ”的 间隙 播 出 其 他 一 系列 的 惊喜 : 
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(1) 播 出 春晚 节目 单 。 在 手机 屏幕 上 显示 当前 时 段 的 电子 节目 单 。 
(2) 摇 出 新 年 贺卡 。 用 户 可 以 随机 摇 出 给 某 位 好 友 的 新 年 贺卡 ， 
然后 写 上 创意 祝福 语 ， 通 过 手机 将 贺卡 发 送 给 好 友 ， 给 好 友 拜 年 ， 送 
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上 新 春 祝福 。 

(3) 播 出 明星 的 新 年 祝福 。 与 春晚 的 直播 节奏 同步 ， 用 户 通过 
“ 摇 一 播 ” ， 可 以 获取 当前 节目 中 正在 出 演 的 明星 的 新 年 祝福 。 

(4) 播 出 “ 晒 全 家 福 ” 的 互动 页 面 。 用 户 可 以 上 传 与 亲人 共享 天 
伦 之 乐 的 大 团圆 照 ， 在 微 信 朋友 圈 分 享 ， 并 有 机 会 出 现在 春晚 现场 的 
大 屏幕 上 ， 展 示 在 亿 万 名 观众 面前 。 

(5) 摇 出 一 位 好 友 ， 然 后 送 上 红包 与 祝福 。 














正 是 这 一 系列 的 活动 ， 让 智能 手机 成 为 除夕 之 夜 亿 万 人 手中 的 热 
得 溪 手 的 玩具 。 正 可 谓 是 “本 是 万 家 团聚 日 ， 举 目 万 家 皆 玩 家 ”。 

根据 微 信和 团队 大 年 初 一 (2 月 19 日 ) 公布 的 数据 显示 : 除夕 晚 8 
时 至 大 年 初 一 0 时 48 分 ， 春 晚 微 信 “ 摇 一 摇 ” 互 动 总 量 超过 110 亿 
次 ! 其 中 ， 晚 10 时 34 分 春晚 “ 摇 一 摇 ” 互 动 出 现 峰值 ， 达 到 了 8. 1 
亿 次 /分 钟 ! 5 亿 元 的 现金 红包 被 狗 狂 的 参与 者 抢 个 精光 ， 与 此 同时 ， 
春晚 微 信 祝福 在 185 个 国家 之 间 传 递 了 约 3 万 亿 公 里 ， 相 当 于 在 地 球 
与 月 球 之 间 往 返 370 万 次 ! ( 注 1) 

这 是 何等 惊人 的 一 组 数据 ! 在 这 个 注意 力 澳 散 的 时 代 ， 能 够 在 同 
一 时 间 拢 聚 亿 万 之 众 ， 全 身心 投入 同一 项 活动 中 ， 堪 称 全 球 最 大 的 营 
销 奇迹 。 但 是 ， 就 连 微 信 运营 团队 自身 也 始 料 不 及 ， 这 一 次 的 春晚 
“ 抢 红包 ”活动 会 取得 远 超 预 计 的 火爆 效果 。 

事实 上 ， 这 并 不 是 微 信 发 起 的 第 一 次 “ 抢 红包 ”活动 。 早 在 一 年 
前 的 2014 年 春节 前 夕 ， 微 信 运 营 团 队 就 设计 出 了 这 样 的 一 种 互动 模 
式 。 但 是 ，2014 年 度 的 数据 和 2015 年 度 简 直 不 可 同日 而 语 。 从 农历 
除夕 (2014 年 1 月 31 日 ) 到 正月 初 八 这 9 天 时 间 ，800 多 万 个 中 国人 
共 领 取 了 4000 万 个 红包 ， 除 夕 之 夜 参与 红包 活动 的 人 最 多 , 一 共有 
482 万 人 ,流量 最 高 峰 出 现在 0 点 前 后 ， 峰 值 时 每 分 钟 有 2. 5 万 个 红 
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包 被 拆 开 。( 注 2) 

尽管 2014 年 度 的 数据 与 2015 年 度 相 比 相形 见 绕 ， 但 从 绝对 值 角 
度 来 看 ， 也 已 经 是 一 组 非常 可 观 的 数据 了 。 要 知道 ， 微 信 红 包 系 统 代 
码 的 编写 工作 仅仅 是 从 春节 前 20 天 左右 才 匆 匆 开 始 的 。 

据 《 博 客 天 下 》 杂 志 的 报道 ， 微 信 推 出 红包 功能 始 于 2013 年 的 
11 月 。 当 时 ， 在 一 次 内 部 头脑 风暴 中 ,团队 成 员 们 想到 可 以 在 2014 
年 春节 时 ， 把 公司 内 部 发 红包 的 传统 做 成 一 个 应 用 ,吸引 普通 用 户 使 
用 ,以 增加 启用 微 信 支 付 的 用 户 数量 。 这 一 创意 获得 高 层 认 可 时 已 经 
是 2014 年 1 月 10 日 了， 距离 春节 只 有 短 短 的 21 天 。 负 责 开 发 的 团队 
最 初 只 把 这 项 功能 当 作 春节 的 一 个 应 景 之 作 ， 从 未 想 过 会 引爆 2014 年 
春节 ， 并 在 鞭 势 一 年 后 让 全 中 国 的 亿 万 名 用 户 陷入 狂热 之 中 。 

惊人 的 数据 背后 ， 到 底 向 我 们 揭示 了 什么 ， 又 预示 着 什么 ? 微 信 
红包 究竟 是 触动 了 人 性 心理 中 的 哪 一 个 敏感 机 关 ， 才 会 在 不 经 意 间 开 
创 了 史无前例 的 辉煌 呢 ? 


















































日 本 : 把 地 铁 站 变 成 游乐 场 


诚 如 前 述 ， 在 这 个 注意 力 稀缺 的 时 代 ， 要 抓 住 广泛 大 众 的 眼球 ， 
激发 他 们 的 参与 热情 ， 实 在 不 是 一 件 容易 的 事 。 

当日 本 解 访 策 划 公 司 SCRAP 决定 与 东京 地 铁 (Tokyo Mtreo) 公司 
联手 推出 东京 地 铁 解 谜 活动 时 ， 其 负责 人 加 芯 隆 生 不 无 担忧 。 虽 然 加 
芯 隆 生 是 日 本 当下 大 热 的 实景 逃脱 解 谜 的 运营 专家 ,但 经 验 丰 富 的 他 
对 于 在 东京 地 铁 这 么 一 个 庞大 复杂 的 地 下 系统 中 ,吸引 1 万 名 乘客 参 
与 解 谜 活动 ， 却 不 敢 掉以轻心 。 

东京 地 铁 系统 拥有 13 条 线路 、285 个 车 站 ， 线 路 总 长 304. 1 公里 ， 
每 天 平均 运 量 约 为 850 万 人 次 ,其 人 流量 及 繁忙 程度 高 居 全 球 地 铁 系 
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统 第 一 位 。 由 于 地 铁 站 内 部 路 线 太 过 复杂 ， 尽 管 每 个 站 点 都 有 免费 发 
放 的 地 图 小 册子 ， ne 应 用 程序 (App) ， 但 每 年 
仍然 有 无 数 行人 受 困 于 这 座 庞 大 的 地 下 迷宫 ， 即 使 是 土生 土 长 的 东京 
经 党 走 错 路 〈 见 图 1 -1)。 所 以 ， 加 茧 隆 生 的 担心 并 非 杞 人 人 忧 天 : 
尽管 解 谜 推理 是 日 本 国民 文化 的 特色 之 一 ， 但 要 想 在 如 此 混乱 的 地 铁 
之 中 吸引 行 色 匆匆 的 乘客 来 参与 活动 ， 显 然 是 一 项 难度 极 大 的 挑战 。 
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ee a es 从 东京 都 交通 局 
1-1 错综复杂 、 状 若 迷宫 的 东京 地 铁 线路 图 


但 是 ， 事 实证 明 ， 加 茧 隆 生 的 担忧 是 多 余 的 。 这 项 活动 原本 设 定 
的 时 间 是 2014 年 11 月 1 日 一 12 月 25 日 (圣诞 节 ) ， 目 标 是 吸引 1 万 
名 乘客 参与 。 加 藤 隆 生 唯 恐 活 动 冷场 ， 还 专门 找 来 一 批 名 人 做 节目 ， 
在 网 上 直播 ， 以 烘托 造势 。 活 动 的 宣传 海报 如 图 1 -2 所 示 。 但 实际 的 
参与 情况 远 远 超过 了 加 茧 隆 生 的 预期 。 还 不 到 11 月 底 ， 原 定 印 制 的 1 
万 套 解 谜 套装 就 已 销售 一 空 。SCRAP 公司 随即 加 印 了 1 万 套 ， 紧 急 发 
往 新 宿 、 涩 谷 、 银 座 、 上 野 、 池 袋 这 些 人 流量 超大 的 地 铁 站 内 的 销售 
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点 。 每 一 套装 的 售 价 是 2160 日 元 ( 约 合 人 民 币 120 元 ) 。 玩 性 大 发 的 
乘客 们 慷慨 和 解 赛 ， 当 活动 进行 到 第 三 周 的 时 候 ， 已 经 达到 了 收 支 平衡 ， 
此 后 带 来 的 一 利 则 由 东京 地 铁 公 司 与 SCRAP 公司 平分 。( 注 3) 





9 吉 能 二: 
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和 料 金 ; 2160 门 (条 这 … 明 京 “十 口 一 日 入 中 区 侍 天 真 京 X 上 口 仁 梯 2 藉 、 鞍 老 解 < 笨 壬 型 儿 一 和 下 才 。 





图 1-2 东京 地 铁 解 谜 活动 的 宣传 海报 


这 套 解 谜 套装 内 装 有 一 个 谜 题 ， 以 及 各 种 解 谜 参考 工具 ， 并 含有 
当日 不 限 次 数 次 使 用 的 地 铁 票 一 张 〈 见 图 1 -3) 。 玩 家 在 解 开 谜 题 后 ， 
需要 前 往 谈 题 指定 的 场所 ， 在 那里 会 找到 一 些 新 的 提示 ， 然 后 前 往 下 
一 个 站 点 。 玩 家 需要 在 整个 东京 范围 内 不 断 寻 找 正确 的 提示 ， 破 解 恋 
题 ， 并 遵循 提示 前 行 ， 以 到 达 最 终 的 目的 地 。 
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图 1-3 售 价 2160 日 元 的 解 谜 套装 ( 注 4) 


此 次 活动 的 谜 题 站 点 的 选择 很 有 代表 性 ， 诸 如 东京 大 学 、 商 业 中 心 银 
座 、 政 治 中 心 永田 町 〈 国 会 议事 堂 、 日 本 首相 府邸 、 众 议院 议长 官邸 、 参 
议院 议长 官邸 、 自 由 民主 党 本 部 、 民 主 党 本 部 、 社 会 民主 党 本 部 等 均 位 于 
此 ) 等 均 列 和 其中。 而且， 活动 设计 的 谜 题 也 十 分 巧妙 ， 有 的 题目 需要 使 
用 车 票 、 地 图 等 小 道具 ， 有 的 则 “借用 ”了 某 个 古老 的 东京 传统 。 

东京 地 铁 公司 当 然 也 没 放 过 这 个 可 以 营销 自家 经 营 的 站 内 商业 连锁 
店 Echika 的 机 会 。Echika 是 东京 地 铁 集团 旗下 负责 地 铁 内 商铺 运营 管理 
的 一 家 公司 。 由 于 地 铁 站 内 布局 太 过 复杂 ， 很 多 东京 居民 对 于 Echika 的 
位 置 并 不 熟悉 。 而 这 次 活动 则 将 某 个 站 点 的 谜 题 答 案 藏 在 一 家 并 不 起 眼 
的 Echika 店铺 内 ， 无 形 中 极 大 地 增加 了 Echika 连锁 店 的 知晓 率 。 

当 东 京 地 铁 解 六 活动 获得 了 超越 预期 的 成 功 后 ， 我 们 不 禁 要 问 ; 
为 什么 步履 匆匆 的 地 铁 乘 客 会 毫 不 音 埋 地 释放 他 们 的 参与 热情 ， 将 整 
个 东京 变 成 了 一 个 巨大 的 游乐 场 呢 ? 为 什么 加 茧 隆 生 的 担忧 最 终 被 证 
明 是 多 余 的 ? 

心理 学 的 研究 早已 表明 ， 人 类 行为 的 背后 必然 有 其 动机 。 这 两 个 
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问题 的 答案 ， 显 然 与 驱动 人 类 行为 的 心理 动机 有 关 。 那 么 ， 这 一 心理 
动机 到 底 是 什么 呢 ? 





SN 


大 国 : 公共 厕所 里 的 商业 奇迹 


在 前 一 个 案例 中 ， 日 本 人 将 东京 地 铁 作 为 一 个 玩具 型 容器 ， 充 分 
利用 ， 不 仅 取得 了 很 好 的 营销 效果 (影响 力 ) ， 也 取得 了 很 好 的 营销 
成 果 (一 利 )。 而 德国 人 则 做 得 更 绝 : 他 们 把 遍布 城市 各 处 的 公共 而 
所 也 打造 成 了 好 玩 的 营销 容器 ， 其 至 成 了 外 国 游客 必 选 的 旅游 景点 。 
而 更 加 令 人 咋舌 的 是 ， 他 们 每 年 还 能 从 运营 公共 厕所 中 赚 到 几 千 万 欧 
元 。 这 简直 是 一 个 令 人 惊叹 的 商业 奇迹 ! ( 注 5) 

一 般 而 言 ， 商 业经 营 者 对 于 公共 厕所 都 是 敬而远之 的 。 这 倒 不 是 
因为 其 难 登 大 雅之 堂 ， 而 是 因为 确实 很 难 通过 经 营 公共 而 所 赚 到 钱 。 

德国 的 情形 原本 也 是 如 此 。 德 国政 府 规定 : 城市 繁华 地 段 每 隔 
500 米 应 有 一 座 公共 厕所 ;一般 道 路 每 隔 1000 米 应 有 一 座 公共 厕所 ; 
其 他 地 区 每 平方 公里 要 有 2 ~3 座 公共 厕所 ; 整 座 城 市 拥有 的 公共 厕所 
数量 应 为 每 500 ~ 1000 人 一 座 。 

公共 厕所 本 是 政府 应 该 提供 的 基础 公共 设施 及 服务 ， 其 建设 和 运营 成 
本 均 应 由 政府 承担 。 为 了 缓解 财政 压力 ， 德 国政 府 采 取 了 市 场 化 措施 ， 规 
定 任何 个 人 和 企业 都 有 权 通 过 竞拍 的 方式 来 取得 公共 厕所 的 建设 权 和 经 营 
权 。 不 过 ， 德 国政 府 同 时 也 规定 ， 每 人 每 次 如 厕 只 能 收取 0. 5 欧元 的 费用 。 

根据 这 一 收费 标准 ， 建 设 与 经 营 公 共 厕 所 基本 上 就 是 一 个 明摆着 
赔钱 的 买卖 。 但 是 ， 瓦 尔 公司 的 出 现 改 变 了 这 一 切 。 

在 柏林 市 政府 的 公共 厕所 拍卖 会 上 ， 瓦 尔 公司 的 拥有 者 汉 斯 . 瓦 
尔 提 出 了 一 个 看 似 疯狂 的 条 件 : 免费 建设 公共 厕所， 同时 承担 所 有 的 
维护 与 清洁 工作 。 





































































































这 样 的 条 件 自然 不 会 有 任何 竞争 者 来 参与 和 争夺， 瓦尔 公司 如 愿 获 
得 了 全 柏林 市 的 公共 厕所 建设 与 经 营 权 。 

在 他 人 纷纷 嘲笑 瓦尔 公司 疯 了 的 时 候 , 汉 斯 . 瓦尔 却 早已 想到 了 
如 何 从 公共 厕所 的 运营 中 鳃 利 的 好 办 法 。 他 的 法 宝 就 是 充分 发 挥 创 意 
的 神奇 效应 ， 将 公共 厕所 打造 成 别具一格 的 玩具 性 容器 ， 从 而 极 大 地 
提升 而 所 外 墙 以 及 内 部 各 种 载体 的 广告 发 布 价 值 。 

瓦尔 别具一格 的 创意 思路 ， 让 曾经 “上 不 可 闻 ” 的 布 所 变 成 了 人 
们 争 相 前 往 的 “ 香 馆 馈 ”"。 根 据 注意 力 在 哪里 ,金钱 就 在 哪里 的 现代 
商业 经 营 铁 律 ， 当 柏林 的 市 民 纷纷 把 上 公共 厕所 当成 都 市 生活 的 一 种 
精神 调剂 。 当 外 国 游 客 纷纷 把 公共 厕所 当 作 必 不 可 少 的 旅游 景点 时 ， 
广告 商 自然 闻 风 而 动 、 蜂 拥 而 至 。 这 其 中 就 有 香奈 儿 、 苹 果 、 诺 基 亚 、 
欧莱雅 等 顶级 品牌 。 

于 是 ， 瓦 尔 公司 无 形 中 就 变 成 了 一 家 以 广告 为 主 营 收入 的 创意 公 
司 。 而 瓦尔 公司 的 创意 并 不 止 于 厕所 内 外 部 的 造型 设计 ， 其 匠心 独 运 
之 处 还 体现 在 种 种 微小 细节 之 中 。 

比如 ， 德 国人 有 如 而 时 阅读 的 习惯 ， 瓦 尔 公 司 就 直接 将 文学 作品 
或 广告 印 在 了 卫生 纸 上 。 如 网 1 -4 所 示 。 


























图 1-4 瓦尔 公厕 中 独 具 创 意 的 卫生 纸 
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此 外 ， 瓦 尔 公司 充 分 发 掘 前 来 上 厕所 的 人 流 资源 。 他 们 与 公共 而 
所 周边 的 商场 、 餐 馆 、 饭 店 合作 ， 上 厕所 的 顾客 还 能 获得 相应 的 就 餐 
赠 券 。 当 顾客 使 用 了 这 些 赠 券 后 ， 瓦 尔 公 司 还 可 以 从 顾客 的 整体 消费 
中 获得 返利 。 这 自然 也 为 瓦尔 公司 的 盘 利 做 了 有 效 的 加 法 。 

瓦尔 公司 在 公共 厕所 上 的 疯狂 创意 ,不 仅 取 得 了 经 营 上 的 成 功 ， 
而 且 获 得 了 整个 商界 的 认可 与 赞赏 。 他 们 甚至 击败 了 德国 最 负 盛 名 的 
宝马 和 奔驰 品牌 ， 当 选 为 德国 最 具 便 意 企业 ! 

瓦尔 公司 之 所 以 能 够 开创 这 一 商业 奇迹 ， 无 非 就 是 抓 住 了 人 们 好 
玩 、 贪 玩 的 心理 ， 把 一 个 人 们 除非 万 不 得 已 才 会 踏 入 的 场所 ， 变 成 了 
一 个 充满 玩 娱 氛 围 的 游乐 场所 。 

这 一 商业 奇迹 的 背后 ， 显 然 隐 藏 着 足以 唤醒 人 性 心理 的 超级 密码 
































英国 : 一 条 裙子 引发 的 “颜色 大 战 ” 


什么 样 的 事情 可 以 吸引 众多 娱乐 界 的 大 牌 明星 和 普罗 大 众 的 集体 


关注 ? 
似乎 只 有 奥斯卡 颁奖 典礼 吧 。 
其 实 不 然 。 


英国 某 个 婚礼 上 的 一 条 裙子 就 轻松 地 做 到 了 1 

2015 年 2 月 底 , 英国 一 位 名 叫 凯特 琳 . 麦克 尼 尔 ( Caitlin 
MceNeil) 的 21 岁 歌手 在 社交 网 站 Tumbl 上 转发 了 一 张 照片 。 正 是 照 
片上 的 这 条 裙子 ， 很 快 引发 了 一 场 网 络 上 的 轩然大波 。( 注 6) 

当时 ， 身 穿 这 条 裙子 的 是 新 娘 的 妈妈 。 这 位 妈妈 拍 下 了 自己 身 罕 
裙子 的 照片 后 发 给 了 女儿 。 女 儿 (新 娘 ) 把 照片 给 新 郎 看 了 之 后 ， 这 
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对 新 婚 夫 妇 之 间 立 即 产生 了 认 知 分 歧 : 一 个 人 认为 照片 上 这 条 裙子 的 
颜色 是 白金 相间 的 ; 而 另 一 个 人 却 斩钉截铁 地 加 以 否定 ， 坚 持 说 裙子 
是 蓝 黑 相间 的 。 

两 人 争执 不 下 ， 新 娘 就 把 照片 发 到 了 Facebook 上 ， 让 自己 的 好 友 
来 做 一 评判 。 奇 怪 的 是 ， 新 娘 的 好 友 很 快 也 分 成 了 “白金 派 ” 和 “ 蓝 
黑 派 ”两 大 阵营 ， 双 方 都 言 之 凿 玄 ， 绝 不 退让 。 

麦克 尼 尔 曾 经 身 在 婚礼 现场 ， 亲 有 眼看 到 过 新 娘 的 妈妈 穿着 这 条 
“诡异 ”的 裙子 。 她 自己 始终 认定 这 条 裙子 是 蓝 黑 相 间 的 。 出 于 好 奇 
和 好 玩 的 心理 ,麦克 尼 尔 在 Tumblr 上 把 这 张 照片 转发 给 了 明星 经 纪 人 
萨 拉 . 维 切 尔 (Sarah Weichel) 。 随 后 ， 这 张 照 片 就 开始 在 网 上 疯狂 传 
播 ， 并 将 一 众 网 民 划 分 成 了 壁垒 分 明 的 两 个 阵营 ( 见 图 1 -5)。 














图 1-5 原 照片 (中 ) 和 经 过 不 同 的 白 平衡 调整 后 呈现 的 白色 -金色 
( 左 ) 或 蓝 色 -黑色 ( 右 ) 两 种 颜色 。 
(图 片 来 源 : swiked ) 





很 快 ， 一 些 大 牌 明 星 也 纷纷 加 入 了 争议 评论 的 行列 。( 注 7) 

美国 当红 新 生 代 代表 歌手 、 著 名 乡村 音乐 创作 型 歌手 、 演 员 泰 
勒 . 斯 威夫 特 (Taylor Swift) 在 社交 网 站 上 发 话 :“ 我 不 明白 大 家 在 讨 
论 什 么 ,这 条 裙子 显然 是 蓝 黑 色 的 1” 
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美国 好 莱 坞 女 明 星 敏 迪 . 卡 灵 (Mindy Kaling) 语气 强硬 地 说 ; 
“认为 是 白金 的 ， 你 们 疯 了 吧 ?” 

韩国 男子 流行 演唱 组 合 SHINee 的 成 员 金 钟 镶 说 : “说 是 白金 色 ? 
我 看 是 蓝 黑 色 。” 

上 述 三 位 明星 是 坚定 的 “ 蓝 黑 派 ”"， 而 下 面 几 位 明星 则 是 坚定 的 
“白金 派 ”: 

著名 演员 、 多 次 荣获 影视 大 奖 的 朱 利 安 . 摩尔 ( Julianne Moore) 
直接 在 推 特 (Twitter) 上 @ 了 敏 迪 . 卡 灵 等 人 , 说:“ 你 们 这 帮 家 伙 到 
底 在 搞 什么 ! 这 是 白金 的 好 不 好 ?” 

美国 娱乐 界 名 媛 、 模 特 、 电 视 名 人 金 ， 卡 戴 丙 ( Kim Kardashian) 
看 到 了 白金 色 ， 却 也 毫 不 避讳 地 说 自己 的 丈夫 看 到 了 蓝 黑 色 。 她 在 推 
特 上 说 : “裙子 到 底 什么 颜色 ? 我 看 到 了 白金 色 ， 卡 尼 却 看 到 了 蓝 黑 
色 。 到 底 谁 是 色盲 ?” 

一 时 间 ， 几 乎 全 世界 的 媒体 都 介入 了 这 条 裙子 的 “颜色 大 战 ” 之 
中 ， 其 中 不 乏 《 华 盛 顿 邮 报 》《 时 代 周 刊 》 这 些 定位 于 严肃 话题 的 主 
流 媒体 。 

美国 的 BuzzFeed 网 站 甚至 发 起 了 一 轮 网 络 投票 。 结 果 显 示 ，75% 
的 人 选择 白色 加 金色 ，25% 的 人 选择 蓝 色 加 黑色 。 从 美国 的 调查 情况 
来 看 ， 无 论 是 社交 网 站 的 投票 ， 还 是 现实 中 的 小 范围 测验 , “白金 派 ” 
都 占 了 上 风 。 

那么 ， 这 条 裙子 到 底 是 什么 颜色 的 呢 ? 

这 条 裙子 的 生产 商 Roman 是 英国 一 家 小 型 时 尚 品牌 公司 ， 其 时 尚 
总 监 米 软 尔 : 巴 斯 托 克 (Michelle Bastock) 在 风头 正 劲 之 时 接受 CNN 
的 电视 采访 ， 确 认 这 条 裙子 是 深蓝 色 配 黑色 镶 边 。 

但 是 ， 这 个 回答 却 并 没 能 消除 人 们 心中 的 疑问 。 既 然 裙 子 是 蓝 黑 
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相间 的 ， 为 什么 大 多 数 人 看 到 的 却 是 白金 相间 的 呢 ? 

自然 而 然 地 ， 严 说 的 科研 学 者 也 被 卷 人 了 争端 。 

威 尔 斯 利 学 院 研究 颜色 与 视觉 的 神经 科学 家 康 威 解释 说 : “ 当 你 
看 见 这 张 照片 时 ， 你 的 大 脑 正 在 根据 日 光 矫 正 这 种 色差 。 所 以 ， 如 果 
人 们 忽视 环境 光源 中 蓝 色 的 部 分 ， 则 他 们 看 到 白色 和 金色 ; 而 如 果 他 
们 忽视 金色 的 部 分 ， 则 他 们 看 到 蓝 色 和 黑色 。”( 注 8) 

华盛顿 大 学 人 研究 彩色 视觉 的 个 体 差异 接近 30 年 的 神经 科学 家 内 效 
认为 这 条 裙子 的 颜色 是 他 见 过 的 最 大 的 个 体 差异 案例 之 一 。 他 说 : 
“背景 颜色 可 能 影响 了 我 们 对 真实 颜色 的 判断 。 

有 了 上 述 权威 的 解释 ， 这 条 裙子 引发 的 “颜色 大 战 ”似乎 可 以 告 
一 段落 了 ， 但 在 商业 世界 里 ， 一 幕 好 戏 却 才刚 刚 开 始 上 演 。 

洲 涡 中 的 主角 之 一 一 一 Roman 公司 立即 把 握 住 了 “颜色 大 战 ” 带 
来 的 关注 度 热 潮 。 他 们 迅速 将 这 条 引发 热 议 的 裙子 放 到 公司 网 站 主页 
的 最 醒目 的 位 置 。 在 接受 CNN 采访 时 ， 时 尚 总 监 米 鞭 尔 不 失 时 机 地 穿 
上 了 同 款 裙子 ， 充 分 地 利用 这 一 次 免费 宣传 的 好 机 会 。 米 软 尔 在 采访 
中 高 兴 地 说 : “这 太 不 可 思议 了 ， 超 出 我 们 的 想象 ， 整 个 团队 都 忙 得 
不 可 开交 。 裙子 目 前 售 价 50 英镑 ， 网 站 访问 量 剧 升 ， 销 量 增加 了 
347% 。”( 注 9) 

营销 嗅觉 敏锐 的 米 软 尔 还 趁势 宣布 ,公司 已 经 在 着 手 设 计 白 金色 
的 同 款 裙子 ,很 快 就 会 上 市 。 

米 软 尔 的 这 个 预 热 宣 传 果 然 发 挥 了 重大 的 作用 。 仪 仅 一 个 多 月 后 ， 
第 一 条 “白金 版 ”的 同 款 裙子 就 已 经 面世 。 不 过 ，Roman 公司 并 没有 
直接 投入 零售 市 场 ， 而 是 趁 着 “颜色 大 战 ” 余 波 未 消 ， 举 办 了 一 次 网 
上 拍卖 活动 。 最 终 ， 有 50 多 人 参与 了 竞拍 。 一 名 来 自 捷克 的 买 家 以 
1356. 78 英镑 ( 约 合 12500 元 人 民 币 ) 拍 得 这 条 白金 色 裙子 ， 作 为 送 
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给 妻子 的 礼物 。Roman 公司 则 把 这 笔 款项 捐 给 了 英国 一 家 叫 作 “喜剧 
救济 ”的 慈善 机 构 。( 注 10) 

至 此 ，Roman 公司 算是 把 这 从 天 而 降 的 大 好 良机 的 价值 运用 到 了 
极致 。 但“ 员 饥 ”这 一 宝贵 的 注意 力 富矿 的 人 却 不 只 是 Roman 公司 。 

曾经 亲身 参与 过 “颜色 大 战 ” 的 金 . 卡 戴 珊 在 以 她 名 字 命名 的 手 
机 游戏 《人 金 : 卡 戴 天 :好莱坞 》 中 ， 也 引入 了 这 款 引 发 网 络 热 议 狂潮 
的 “ 蓝 黑 / 白 金 袜子”， 供 游戏 玩家 试 穿 。《 金 . 卡 戴 珊 : 好 莱 坞 》 这 
款 手机 游戏 2014 年 度 的 收入 超过 7400 万 美元 , 但 此 后 人 气 下 降 ， 前 
景 堪忧 。 金 . 卡 戴 珊 的 用 意 显 然 是 想 借助 裙子 的 关注 度 余 波 来 给 自己 
的 手 游 助 添 一 把 火 。( 注 11 ) 

热潮 退 后 ， 我 们 不 禁 要 问 : 为 什么 这 条 裙子 能 够 在 互联 网 上 引发 
热潮 ， 将 如 此 之 多 的 名 人 与 普通 网 民 卷 人 其 中 呢 ? “颜色 之 争 ” 又 到 
底 触动 了 人 们 心理 的 哪 一 个 敏感 地 带 ， 而 让 人 们 倾情 投入 、 欲 墨 不 


能 呢 ? 

















荷兰 : 一 个 神通 广大 的 灯泡 





灯泡 的 作用 是 什么 ? 

如 果 你 的 回答 是 “照明 ”， 那 就 太 落伍 了 1 

荷兰 皇家 飞利浦 公司 给 出 了 一 个 截然 不 同 的 回答 ! 他 们 推出 的 个 
人 无 线 智 能 照明 系统 产品 Hue 完全 颠覆 了 人 们 对 灯泡 的 一 切 惯性 
认 知 。 

一 个 Hue 基本 套装 包括 三 个 LED 灯泡 、 一 个 可 以 连接 WiFi 的 桥 
联 器 以 及 一 个 可 以 在 苹果 的 App Store (应 用 商店 ) 下 载 的 控制 应 用 程 
序 〈 一 个 桥 联 器 最 多 可 同时 支持 50 个 LED 灯泡 ) ， 如 图 2 -6 所 示 。 





























全 
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村 本 时 





图 1-6 Hue 基本 套装 包括 一 个 桥 联 器 、 
三 个 LED 灯泡 以 及 一 个 控制 应 用 程序 
仅 从 外 观 上 来 看 ，Hue 的 LED 灯泡 虽 造 型 新 突 ， 但 也 与 普通 的 灯 
泡 相 差 不 大 ， 直 接近 到 灯 座 上 就 能 使 用 ， 光 亮相 当 于 传统 的 48W 白炽 
灯泡 ， 节 能 性 却 要 好 很 多 。 而 Hue 能 够 实现 的 功能 足以 让 一 个 想象 力 
丰富 的 人 深 感 讶 异 。 它 可 以 通过 桥接 带 与 家 中 的 无 线 网 络 连接 。 人 们 
通过 手机 上 的 App， 可 以 随心 所 欲 地 对 家 里 的 灯光 实施 远程 设置 与 操 
控 ， 从 而 营造 出 极为 个 性 化 的 家 居 照 明 环 境 。 
具体 地 说 ,号称 “ 史 上 最 智能 灯泡 ”的 Hue 可 以 实现 如 下 功能 : 
( 注 12) ( 注 13) 
1. 用 户 可 以 根据 自己 的 偏好 及 需要 ， 随 时 在 多 达 1600 万 种 色彩 
中 调 出 符合 自己 心境 的 色彩 ， 以 营造 出 亮度 由 明 到 暗 、 色 调 由 冷 到 暧 
(或 相反 ) 的 千变万化 的 场景 和 氛围。 当然 ,， 这么 多 的 色彩 也 可 能 给 使 
用 者 造成 选择 困难 。 为 了 避免 这 一 弊端 ，Hue 在 App 中 内 置 了 Relax 
(放松 ) 、Concentrate (专注 ) 、Energize (活力 ) 、Reading (潜心 阅读 ) 
四 种 默认 场景 氛围 ， 以 简化 选择 。 
2. 用 户 通过 App 快速 、 简 易 地 创建 自己 的 Hue 账户 后 ， 就 可 以 在 
全 球 各 地 通过 计算 机 浏览 器 或 手机 App 对 家 中 的 Hue 进行 远程 控制 。 
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如 果 你 离 家 时 忘 了 关 灯 ， 随 时 想起 ， 就 可 以 随时 远程 关闭 。 

3. Hue 可 以 与 音乐 实现 无 颖 对 接 。 无 论 是 动感 的 还 是 舒缓 的 音 
乐 ，Hue 都 能 根据 音乐 的 节奏 进行 调适 ， 呈现 出 音乐 与 灯光 魔幻 般 融 
合 的 奇妙 氛围 。 这 一 “灯光 秀 ” 切 能 在 用 户 要 举办 家 庭 派 对 时 特别 有 
用 ， 家 里 的 客厅 随时 就 能 变 成 一 个 魔幻 舞池 ， 任 由 主人 或 宾客 变换 各 
种 主题 风格 。 

这 一 应 用 甚至 走出 了 家 庭 。2012 年 11 月 26 日 ,纽约 帝国 大 厦 伴 
随 着 《帝国 之 心 》(Empire State of Mind) 的 歌声 上 演 了 一 场 LED 灯光 
秀 ， 其 背后 的 支撑 就 是 Hue。 这 是 帝国 大 厦 自 1932 年 落成 之 后 第 一 次 
全 面 更 换 照 明 系 统 ， 飞 利 浦 公司 为 其 量 身 设计 了 全 套 的 LED 动态 照明 
系统 ， 整 套 系统 全 部 由 计算 机 控制 ， 实 时 变化 ， 色 彩 无 限 组 合 ， 并 与 
音乐 完全 同步 ， 在 让 人 深 感 震撼 之 余 吸 引 了 大 量 关注 。 

4. Hue 可 以 通过 在 Wi-Fi 范围 内 感知 道 用 户 的 手机 ， 然 后 自动 在 
用 户 到 家 的 那 一 刻 打开 ， 让 用 户 感受 到 不 一 般 的 家 的 温暖 。 

5. Hue 支持 IFTTT ( 即 “If This Then That”) 简易 编程 功能 。 例 
如 ， 你 可 以 设 定 ， 如 果 下 雨 ， 灯 光 就 自动 呈现 某 一 种 色彩 ; 也 可 以 设 
定好 起 床 时 间 ， 到 点 后 灯光 就 自动 亮 起 等 ， 取 代 闹 铃 的 声音 ， 把 你 叫 
醒 ; 还 可 以 设 定 收 到 电子 邮件 时 ， 让 灯光 闪烁 红色 的 警示 之 光 。 

6. Hue 可 以 与 飞利浦 同时 推出 的 “环境 氛围 ”电视 Ambilight TV 
完美 对 接 。 在 电视 背部 装 有 94 个 颜色 可 控 的 LED 投影 灯泡 ， 可 以 根 
据 电 视 画 面 中 播放 的 内 容 ， 投 射出 不 同 的 光线 。 例 如 ， 当 你 观看 球赛 
时 ， 如 果 你 支持 的 球 队 进 球 ， 房 间 的 灯光 会 应 声 变 成 你 球 队 的 球衣 颜 
色 ， 配 合 你 的 欢 庆 心情 。 

7. 智能 手机 上 的 任何 照片 都 可 以 经 由 Hue 转换 为 整个 房间 的 “ 墙 
纸 ”。 
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8. Hue 还 开放 了 App 开发 。 一 位 名 叫 欧文 . 兹 瓦特 (Erwin 
Zwart) 的 开发 者 ， 通 过 iPhone 或 iPad 的 和 白带 摄像 头 ， 成 功 地 让 Hue 
实现 了 自动 营造 影院 式 氛 围 灯 的 能 力 。 只 要 打开 欧文 * 兹 瓦特 开发 的 
Hue Camera 应 用 程序 ， 将 摄像 头 对 准 电视 ，Hue 就 会 自动 抓 取 当 前 电 
视 节目 中 的 主 色调 ， 并 将 智能 灯泡 调 成 相似 的 颜色 ， 如 图 1 -7 所 示 
( 注 14)。 





图 1-7 Hue“ 制 造 ”出 来 的 魔幻 光线 场景 氛围 


Hue 这 个 “神通 广大 ”的 灯泡 能 够 做 的 事 还 有 很 多 。 当 Hue 的 魔 
力 让 我 们 倾倒 之 际 ， 我 们 不 禁 要 问 : 这 些 早 已 远离 灯泡 照明 的 基本 功 
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能 的 神奇 应 用 ， 为 什么 能 迅速 启 得 全 球 范围 内 顾客 的 痴迷 与 追捧 呢 ? 


以 色 列 : 最 “无 聊 ” 的 火爆 应 用 


2014 年 6 月 ， 一 个 堪 称 史上 最 无 聊 、 最 没有 技术 含量 的 App 竟然 
一 夜 走红 ， 甚 至 还 获得 了 120 万 美元 的 融资 。 

这 个 被 称 为 “Yo” 的 App， 其 所 有 的 功能 就 是 可 以 向 通讯 录 上 的 
朋友 发 送 一 声 “Yo”( 见 图 1-8)。 











SERENA 





图 1-8 Yo 的 应 用 界面 
( 图 片 来 源 : apple. com ) 
据说 这 款 应 用 最 初 向 苹果 的 App Store 提交 之 时 ， 苹 果 官 方 甚至 以 
“尚未 开发 完成 ”为 由 ， 拒 绝 Yo 上架 
但 是 ， 当 Yo 最 终 在 美国 4 月 1 日 的 愚人 节 获 得 上 架 许可 后 ， 很 快 
就 吸引 了 5 万 名 用 户 下 载 。 这 些 用 户 在 短 短 的 两 个 多 月 中 ， 累 计 发 送 
了 400 万 次 “Yo”! 
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这 简直 就 像 是 一 个 玩笑 ， 听 上 去 真 不 愧 是 思 人 节 上 架 的 产品 。 
事实 上 ， 即 便 是 开发 Yo 的 工程 师 以 色 列 人 奥 尔 . 阿 贝 尔 (Or 
Arbel) ,一 开始 也 觉得 这 个 主意 实在 太 轧 夸 了。 他 根本 不 相信 有 人 会 
来 使 用 这 样 的 产品 。 但 是 ，Yo 的 联合 创始 人 英 舍 . 霍 格 ( Moshe 
Hogeg) 却 觉 得 想 要 在 手机 上 叫 一 声 别 人 太 麻 烦 了 ， 就 算是 短信 也 不 
够 快捷 。 他 坚持 认为 自己 需要 这 人 么 一 个 工具 ， 只 要 一 次 点 击 ， 就 能 让 
别人 知道 “我 要 找 你 ”或 是 “我 想 你 了 ”。 

在 堆 格 的 坚持 下 ， 阿 贝尔 最 终 还 是 花 8 个 小 时 写 好 了 Yo 的 程序 。 
当 产 品 最 终 面世 后 ， 两 个 人 达成 了 共识 一 一 这 个 产品 看 上 去 实在 是 太 
思春 了 ， 以 致 他 们 根本 不 愿意 让 别人 知道 这 是 他 们 的 创意 。 

但 是 ， 当 他 们 尝试 着 让 一 些 员工 试用 后 ，“ 奇 迹 ” 却 出 现 了 。 员 
工 们 不 仪 自己 玩 上 了 疗 ， 而 且 违 背 了 不 要 告诉 朋友 的 约定 ， 仪 仅 一 个 
月 后 ，Yo 就 积累 了 2 万 名 用 户 。 随 后 ， 消 息 不 骂 而 飞 ， 众 多 风险 投资 
人 接连 上 门 ， 主 动 要 给 这 款 App 投资 。 

这 个 世界 到 底 怎 么 了 ? 看 似 如 此 简单 、 如 此 无 聊 的 产品 竟然 会 获 
户 的 喜爱 和 风险 投资 者 的 青睐 ? 












































得 用 


自 “ 愚 ” 自 乐 的 最 高 境界 





我 们 在 上 文 调侃 说 Yo 是 轧 人 节 的 礼物 ,但 事实 上 ， 整 个 世界 已 
经 陷入 以 思 为 乐 、 自 “ 电 ” 目 乐 的 狂热 之 中 了 。 

愚人 节 是 西方 的 传统 节日 ， 以 撒谎 逗趣 、 思 和 弄 他 人 为 主 则 。 这 本 
是 企业 、 商 家 唯 铠 避 之 不 及 的 节日 ， 以 免 自己 的 品牌 或 产品 与 恩人 节 
沾边 而 影响 声誉 与 信誉 。 但 是 ， 现 在 ， 几 乎 所 有 有 意 无 意 间 意识 到 时 
代 巨 变 的 商家 或 企业 都 不 会 放 过 愚人 节 这 个 “ 玩 ” 意 十 足 、 可 以 有 效 
吸引 大 量 关 注 的 节日 了 。 
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最 典型 的 例子 莫 过 于 2015 年 4 月 1 日 轧 人 节 之 际 ， 中 外 多 家 本 
巨头 以 及 颇 有 知名 度 的 高 科技 企业 花样 百出 的 营销 活动 。( 注 135) ( 注 
16) ( 注 17) 

IT 界 最 酷 的 招牌 式 企业 之 一 的 谷歌 〈Google) 一 马 当 先 ， 把 谷歌 
地 图 (Google Maps) 的 导航 服务 变 成 了 “ 吃 豆 人 ”的 儿童 经 典 游戏 ， 
如 图 1 -9 所 示 。 








图 1-9 谷歌 地 图 的 导航 服务 
韩国 的 三 星 电 子 (SAMSUNG) 则 不 简单 地 停留 于 游戏 ， 而 是 借 
势 思 人 节 , 在 当天 推出 了 一 款 全 新 的 旗舰 版 智能 手机 Galaxy BLADE 
Edge ( 见 图 1 一 10)。 





图 1-10 三 星 “ 削 铁 如 泥 ” 的 菜刀 手机 
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当然 ， 因 为 这 天 是 轧 人 节 ， 这 款 手机 的 推广 介绍 充满 了 “ 轧 乐 ”色彩 。 

“顾客 您 好 ， 这 是 我 公司 推出 的 最 新 产品 一 一 前 铁 如 泥 的 曲面 屏 
手机 菜刀 Galaxy BLADE Edge。 该 产品 完美 结合 了 人 体 美 学 ， 刀 面 采 用 
三 星 专利 ，100% 防火 防水 又 防 摔 ， 是 您 居家 出 门 随身 携带 的 最 佳 产 
品 …… 手 柄 还 有 实木 、 不 锈 钢 等 多 种 材质 可 供 选 择 哦 !” 

电 商 巨头 亚马逊 ( Amazon) 玩 得 更 过 火 ， 宣 称 推出 了 一 款 让 人 难 
辩 真 假 的 新 产品 Dash Bution。 亚 马 撑 说 ， 只 要 对 准 这 个 小 小 的 按钮 说 
出 你 想 买 的 产品 ， 或 是 拿 着 它 扫描 一 下 产品 ， 它 就 会 自动 蔡 你 在 亚 马 
逮 网 站 上 下 单 ， 让 你 立刻 享受 送 货 上 门 的 服务 。 
亚马逊 的 这 款 “ 购 物 神器 ”让 人 将 信 将 疑 。 有 意思 的 是 ， 那 些 严肃 板 
正 的 传统 媒体 ， 如 《华尔街 日 报 》 和 路 透 社 认为 这 是 真 的， 而 很 多 新 锐 的 
极 客 网 站 却 认为 这 只 是 亚马逊 的 恩人 节 玩 笑 。 真 相 如 何 ， 至 今 尚 不 得 而 知 ， 
但 无 疑 亚马逊 在 这 场 思 人 节 注 意 力 争夺 战 中 抢 到 了 属于 自己 的 份额 。 

眼看 着 国外 的 开 巨 头 们 在 轴 人 节 大 出 风头 ， 国 内 的 IT 企业 当然 
也 不 甘 示弱 。 

百度 号 称 推出 一 款 名 为 “ 神 灯 搜索 ”的 智能 配件 ， 用 户 可 以 通过 
“摩擦 摩擦 ”的 动作 将 其 唤醒 ,然后 发 出 语音 指令 就 可 以 实现 搜索 。 这 
款 产品 已 经 在 百度 未 来 商店 上 架 ， 售 价 为 599 元 。 不 过 ， 蹊 跷 的 是 ， 用 
户 并 不 能 真正 下 单 购买 。 考 虑 到 这 是 思 人 节 营 销 ， 这 就 不 奇怪 了 .……: 

阿里 巴巴 则 推出 “Matrix+ ”( 码 + ) 计划 ， 气 势 磅 磷 地 宣称 要 把 
地 球 上 数 十 亿 部 手机 等 智能 设备 相连 ,组 成 有 史 以 来 人 类 最 强 的 超级 
计算 网 络 。 不 过 ， 阿 里 巴巴 系 最 吸引 眼球 的 还 是 天 猫 商城 的 创意 。 据 
说 ， 为 解决 户外 手机 流量 的 限制 ， 天 猫 发 布 了 “流量 猫 计 划 ”， 即 给 
城市 的 流浪 猎 戴 上 MEW-FI， 将 它们 变 成 一 个 个 WiFi 站 点 ， 就 可 以 给 
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全 城 居 民 提 供 免 费 的 流量 服务 。 用 户 所 要 做 的 就 是 带 着 足够 的 猫 粮 上 
街 ， 就 会 拥有 足够 的 流量 了 。 

微 信 宣称 进一步 扩展 “ 摇 一 播 ” 功 能 ， 即 能 够 播 一 摇 识 气味 。 据 
说 这 项 新 功能 正在 “内 测 ” 之 中 ， 云 云 。 
锤子 手机 宣布 发 布 操作 系统 的 新 版 本 ， 增 加 了 很 多 新 功能 ， 如 
“于 颜 模式 ” “透明 桌 面 ” “精神 病 选 项 ”等 。“ 丑 颜 模式 ”与 时 下 流 
行 的 “ 美 颜 相机 ”对 着 干 ， 其 宗旨 在 于 “牺牲 别人 ， 成 全 自己 ”， 让 
合影 的 人 除了 自己 外 都 变 得 奇 丑 无 比 ; 开启 “透明 桌面 ”功能 后 ， 摄 
像 头 将 一 直 打 开 ， 桌 面 将 实时 显示 摄像 头 取 景 框 中 的 景物 ， 随 时 拥有 
与 众 不 同 的 壁纸 ， 如 果 用 户 在 设置 里 开启 “精神 病 选项 ”里 的 “ 角 标 
凑 齐 ”功能 ， 手 机 当 有 App 出 现 角 标 提示 时 ， 可 以 用 手掌 划 扫 过 屏 
幕 ， 此 屏幕 上 的 所 有 App 都 会 出 现 一 个 相同 的 角 标 提示 ， 达 成 一 致 的 
视觉 效果 角 标 ， 这 绝对 是 在 挑战 “强迫 症 ” 人 士 的 底线 。 

IT 界 的 这 些 真 真 假 假 、 自 “ 愚 ” 自 乐 的 行为 ， 非 但 没有 有 损 它 们 的 品 
牌 或 声誉 , 反而 为 它们 吸引 了 人 气 ， 塑 造 了 好 玩 、 可 亲 的 形象 。 我 们 不 得 
不 说 ， 这 个 世界 的 潮流 与 风向 ， 确 确实 实 是 发 生 了 颠覆 性 的 变化 。 
































佛门 出 品 的 “招聘 秀 ” 

















但 是 ， 最 让 人 大 跌眼镜 的 还 不 是 开 巨 头 的 创意 ， 而 是 一 场 “ 玩 ” 
劲 十 足 的 “招聘 秀 ”。 

如 图 1 -11 所 示 ， 这 是 一 组 通过 场景 应 用 (Live App ) 方式 发 布 
在 微 信 朋友 圈 的 画面 。 这 一 组 截屏 画面 共有 15 张 ， 因 本 书 篇 幅 所 限 ， 
只 选取 了 其 中 的 9 张 。 当 这 些 谐 趣 、 好 玩 、 灵 动 的 画面 在 手机 上 播放 
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急 + 地 

















的 同时 ， 还 配 有 舒缓 悠扬 的 音乐 ， 让 观 者 陶 醇 不已、 惊讶 不 已 。 而 且 ， 
招聘 所 用 的 语言 生动 活泼 ， 完 全 是 最 符合 时 下 互联 网 潮流 的 风格 。 

例如 ， 东 华 禅 寺 ,禅宗 祖 庭 、 楼 花道 
场 、 健 康 饮食 、 现 代 化 的 办 公 环 境 及 善良 豁 智 的 小 伙伴 们 。”“ 半 月 可 
在 林 中 静 寺 松 神经 ， 半 月 可 在 都 市 WORK (工作 ) ， 轻 松 、 灵 活 、 自 
由 ， 你 还 在 等 什么 ?” “看 过 来 ! 有 了 眼光 的 摄影 师 ， 你 能 源源 不 断 涌现 
好 的 创意 和 主题 ， 能 拍 获 大 奖 的 照片 ， 也 能 拍 令 人 好 奇 心 爆棚 的 照片 。 
有 商业 广告 摄影 经 验 的 摄影 师 优先 。 














% 通 3G 10:20 
东 华 禅 寺 招 聘 启事 





起 要 筹 一 份 清静， 竺 一 份 乌 由 这 里 ! 


站 EDEDRIRREEEE3EE 
祥 守 和 栓 庭 、 机 和 盛 通 成 、 健 康 侈 食 


ET EY 现代 化 A 办 公 环 境 。 
及 苦 民 做 乱 6 蚁 小 仆 伴 们 





这 里 ! -~ 


天 = 你 是 个 人 才 看 过 本 ! 
EPZOREEEERT3 5 2 
法 奋 传动 ， 律 辫 随 处 [有 眠 雹 .99| 3 
归属 姓 吓 ， 众 宝 下 朝 你 能 源源 不 断 汉 现 好 的 创意 
俱 关 云集 之 所 - + won 大片， 多 wa 的 
轻 ' 活 、 自 鳃 ， 你 还 答 什 么 ? 有 商业 广告 摄影 经 验 的 摄影 狮 优先 
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图 1-11 东 华 禅 寺 在 移动 终端 上 发 布 的 创意 招聘 


国联 通 3G 10:21 
Y 东 华 禅 寺 招聘 启事 





和 看 过 末 ! 看 过 末 ! 膛 见 萄 们 ， 也 许 
CE 文宣 生计 SEB 有 视 后 其 全 a 

你 头等 头脑 ,独立 提案 能 你 精通 Photoshop、After effects、Premi i A 
和 DE 让 生活 与 工作 、 人 与 人 心灵 的 和 连接 更 二 二 更 简单 
有 成 为 段子 手 的 想法 关 简历 肥 作 呈请 投 道 闻 条 | 

像 艺术 家 一 样 观察 ， 像 哲学 家 一 样 思考 ， 像 文 有 国际 视野 ， 比 如 追 美剧 、 日 本 动漫 等 1243089601@qq: 


学 家 一 样 扯淡 








图 1-11 东 华 禅 寺 在 移动 终端 上 发 布 的 创意 招聘 ( 续 ) 
(图 片 来 自 手机 截屏 ) 


人 们 简直 无 法 想象 ， 这 些 新 鲜 热 辣 的 流行 语 竞 然 会 频频 出 现在 佛 
门 禅 寺 的 招聘 宣传 中 。 

乍 一 看 到 ， 你 一 定 以 为 这 是 一 家 新 潮 的 创新 公司 才情 四 洪 的 作品 ， 
而 根本 不 敢 想 象 这 竟然 是 一 贯 以 严肃 、 庄 重 面目 出 现在 世人 面前 的 佛 
门 禅 寺 所 为 。 

但 事实 上 ， 主 导 这 次 招聘 的 正 是 位 于 广东 韶关 的 东 华 禅 夺 。 东 华 
禅 寺 已 经 有 1500 多 年 的 历史 了 ， 最 早 由 印度 的 智 药 三 藏 创建 于 南朝 梁 
武帝 天 监 元 年 〈 公 元 502 年 ) ， 唐 朝 时 禅宗 六 祖 惠 能 在 此 隐 修 ， 改 各 
东 华 禅 寺 。 

华 禅 寺 难 道 也 是 在 和 芯 芭 众生 开 恩 人 节 玩 笑 吗 ? 

当然 不 是 。 

当 这 个 招聘 广告 在 微 信 朋 友 圈 内 疯 传 后 ， 新 华 社 记者 专门 采访 了 
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东 华 禅 寺 ， 探 明了 幕后 的 真相 。( 注 18) 

负责 东 华 禅 村 文化 部 运营 工作 的 慧 可 法 师 解释 说 ， 一 开始 ， 他 只 
是 想 在 寺庙 网 站 或 者 招聘 网 站 上 发 布 招聘 公告 , 但 是 几 名 热心 的 
“80”“90 后 ”居士 告诉 他 这 样 做 可 能 不 行 ， 很 少 有 人 看 到 。 于 是 ， 
这 几 名 年 轻 的 居士 就 帮 着 策划 出 了 这 个 方案 。 慧 可 法 师 说 : “我 当时 
听 了 他 们 的 想法 ， 真 是 一 头 雾 水 ， 什 么 App 啊 ，UI 啊 ， 这 些 新 东西 我 
也 不 太 明 白 。 我 就 想 ， 让 他 们 弄 就 行 了 ， 我 负责 给 他 们 提供 一 些 资料 ， 
只 要 不 违反 国家 法 律 法 规 就 行 。” 

只 是 慧 可 法 师 没有 想到 ， 这 个 不 违反 国家 法 律 法 规 的 招聘 广告 最 
终 会 彻底 打破 人 们 几 千 年 来 对 佛寺 的 刻板 印象 。 

广告 在 微 信 上 发 出 后 ， 立 即 获 得 了 惊人 的 传播 效果 。 仅 仅 5 天 后 ， 
这 则 广告 的 点 击 次 数 就 超过 100 多 万 次 ， 随 后 ， 东 华 禅 寺 也 收 到 了 全 
球 范 围 内 纷纷 发 来 的 4000 多 份 简历 ! 其 中 不 乏 海外 名 校 毕业 生 ， 还 有 
给 爱马仕 等 国际 品牌 做 过 策划 的 资深 人 士 。 甚 至 还 有 一 些 公司 把 这 个 
广告 发 给 下 属 ， 要求 “好 好 学 习 招 聘 创意 ”。 

为 什么 几 个 年 轻 人 随便 鼓 捣 出 来 的 一 个 招聘 创意 能 够 完胜 国际 上 
易 易 有 名 的 4A 广告 公司 ? 为 什么 一 家 主导 清静 修行 的 寺庙 的 吸引 力 
能 够 胜 过 名 声 显赫 的 世界 500 强 企 业 ? 





























赁 什么 卖 出 天 价 ? 


最 后 ， 我 们 再 来 看 一 次 让 人 大 跌眼镜 的 收购 。 

2014 年 4 月 ， 开 界 传 出 了 苹果 计划 用 30 多 亿美 元 的 巨额 资金 收 
购 一 家 小 众 的 耳机 生产 厂商 Beats 的 消息 。 这 将 是 苹果 公司 有 史 以 来 
投入 资金 规模 最 大 的 一 次 收购 交易 。 
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一 时 间 业 界 哗然 1 

比如 ,美国 投资 银行 Piper Jaffray 的 分 析 师 基 恩 . 穆 斯 特 ( Gene 
Munster) 发 布 声 明 称 ,苹果 以 32 亿美 元 收购 Beats， 听 上 去 就 “ 像 是 
一 笔 糟 糕 的 交易 ”。 称 斯 特 说 :“ 我 们 很 难看 到 这 一 交易 背后 的 合理 因 
素 。Beats 当然 会 将 音乐 领域 世界 级 的 品牌 带 给 苹果 ， 不 过 苹果 已 经 拥 
有 世界 的 品牌 ， 而 且 不 会 出 于 品牌 角度 的 利益 来 收购 另 一 家 品牌 。 另 
外 ,我 们 也 不 认为 ，Beats 的 专利 是 推动 苹果 收购 这 家 公司 的 正当 理 
由 。 在 我 们 看 来 ， 蔷 果 应 当 好 好 地 利用 手中 的 资金 来 收购 互联 网 服务 
公司 ， 毕 竟 苹 果 在 此 方面 存在 弱点 。 苹 果 收 购 的 互联 网 公司 可 以 包括 
Yelp、 推 特 、Square， 其 至 是 雅虎 (Yahoo) 。” ( 注 19) 

业界 的 消极 态度 可 以 从 苹果 与 Beats 这 两 家 公司 极为 悬殊 的 营 
收 及 影响 力 上 找到 根源 : 荚果 的 年 度 营 收 几 乎 达到 1800 亿美 元 ， 
手中 有 超过 1000 亿美 元 的 现金 ; 而 Beats 的 年 度 营 收 只 有 区 区 10 
亿美 元 。 

这 是 不 是 苹果 公司 因为 自己 手中 有 钱 而 任性 收购 呢 ? Beats 赁 什么 
能 卖 出 这 么 高 的 天 价 呢 ? 

苹果 的 CEO 库 克 (Cook) 当然 不 会 做 莫名 其 妙 、 没 有 意义 的 事 。 
那么 ， 蔷 果 到 底 为 什么 要 这 样 做 呢 ? 

也 许 ， 下 面 这 组 图 片 会 给 你 提供 一 点 线索 ( 见 图 1 - 12)。 
( 注 20) 
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秦山 


























图 1-12 一 组 图 片 





图 1-12 一 组 图 片 ( 续 ) 


如 果 让 你 来 做 一 个 判断 ， 你 觉得 这 一 组 图 片 所 反映 的 是 一 个 什么 
场所 ? 

你 也 许 会 十 分 有 把 握 地 说 ， 这 一 定 是 个 艺术 场所 ,或 者 至 少 也 是 
一 个 娱乐 场所 。 但 是 ， 很 遗憾 ， 你 曾经 引 以 为 豪 的 过 往 经 验 彻底 地 带 
负 了 你 。 因 为 ， 这 个 世界 已 经 发 生 了 巨大 的 变化 ， 而 你 却 仍 未 知觉 ， 
依然 用 旧 有 的 模式 来 观察 、 评 判 。 

告诉 你 吧 ， 这 既 不 是 艺术 场所 ， 也 不 是 娱乐 场所 ， 而 是 一 个 工作 
场所 ! 

这 就 是 Beats 公司 位 于 加 利 福 尼 亚 州 卡尔 弗 城 (Culver City) 的 新 
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总 部 。 这 组 图 片 是 美国 《 快 公司 》 杂 志 在 蔷 果 公司 收购 Beats 公司 的 
消息 传 出 后 ， 前 去 探访 而 拍 下 的 图 片 。 

可 是 ,看 上 去 很 酷 、 很 炫 、 很 好 玩 的 Beats 公司 真 的 值 这 么 多 真 
金 日 银 吗 ? 

众所周知 ， 蔷 果 公司 本 身 就 是 以 炫 酷 新 潮 的 封闭 式 创 新 而 著称 的 。 
苹果 公司 之 所 以 大 张 旗 鼓 ， 不 惜 重金， 心甘情愿 掏 出 30 多 亿美 元 的 巨 
额 资金 ， 就 是 在 为 Beats 的 “ 炫 酷 新 潮 ” 埋 单 ! 

因为 ， 一 个 能 够 给 员工 创造 出 赏心悦目 的 环境 的 公司 ， 一 定 也 有 
能 力 给 顾客 创造 出 赏心悦目 的 产品 。 这 才 是 苹果 真正 看 重 的 ， 并 与 其 
一 贯 以 来 的 企业 文化 息息相关 的 至 高 真理 。 

所 以 ， 这 并 不 是 苹果 公司 心血 来 潮 的 一 时 冲动 ， 这 其 实 正 揭示 了 
当下 以 及 未 来 30 年 关于 产品 战略 、 市 场 营销 的 大 势 所 趋 。 

那么 ， 这 个 趋势 到 底 是 什么 呢 ? 


























玩具 思维 的 全 球 性 兴起 


很 多 读者 也 许 会 问 ， 把 这 些 发 生 在 全 球 各 地 、 各 行 各 业 的 看 似 风 
马 牛 不 相 及 的 事情 放 在 一 起 ， 到 底 是 想 表 达 什 么 ? 其 内 在 的 联系 到 底 
是 什么 ? 

其 实 ， 只 要 用 一 个 词 ， 就 能 够 把 上 述 所 有 的 案例 串联 在 一 起 。 

这 就 是 “好 玩 ”!| 

好 玩 价 值 连城 ， 这 绝 不 是 一 句 空 话 。 

世界 已 经 全 然 改 变 了 。 这 是 一 个 “ 贪 玩 ”的 时 代 ， 全 球 各 地 、 各 
行 各 业 的 人 们 正在 不 惜 代价 地 追求 “好 玩 ”。 

只 有 好 玩 ， 才 会 赢得 关注 ; 只 要 好 玩 ， 就 会 赢得 关注 。 只 有 好 玩 ， 
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才 有 市 场 ; 只 要 好 玩 ， 就 有 市 场 。 
对 商业 世界 来 说 ， 这 是 一 个 颠覆 性 的 变化 ， 也 代表 了 一 轮 波 及 全 
球 的 全 新 商业 浪潮 。 在 这 滔天 浪潮 的 背后 ， 一 种 全 新 的 产品 战略 观 、 
品 营 销 观 也 随 之 悄然 兴起 。 
这 就 是 “玩具 思维 ”1 
那么 ,玩具 思维 到 底 是 什么 ? 玩具 思维 到 底 会 给 我 们 带 来 什么 ? 
i 去 用 玩具 思维 来 迎接 未 来 的 挑战 ? 














本 前 注释 


注 1: http: //news. 163. com/15/0227/00/AJE1l1G6L000014Q4P. html 

注 2:， http: //www. cnbeta. com/articles/272510. htm 

注 3: http: //finance. sina. com. cn/roll/20150109/154221263093. shtml 

注 4: 图 片 出 处 为 http: /fwww. 52rkl. cn/zhihuribao/11124G462014. html 

注 5; http: //house. ifeng. com/ pic/2015_01/28/38863190_0. shtml#p = 13 

注 6: http: //tech. qq. com/a/20150227/043332. htm 

注 7: http: //ent. qq. com/a/20150227/058261. htm 

注 8: http: //news. xinhuanet. com/overseas/2015-02/28/c_127526823. htm 

注 9; http: //finance. huanqiu. com/view/2015-02/5777401. html 

注 10 ， http: //wenhua. youth. cn/xwjj/xw/201503/t20150318_6531904. htm 

注 11: http: //game. 163. com/15/0404/10/AMBOVODRO003140OSE. html # p = 
AS4QKC204UUJ0031 

注 12 : http: //www. leiphone. com/ news/201406/philip-hue. html 

注 13 : http: //finance. sina. com. cn/leadership/ mroll/20140516/230419137120. shtml 

注 14: http: //news. zol. com. cn/article/401553. html 

注 15: http: //it. sohu. com/20150401/n410662112. shtml 

注 16: http: //it. sohu. com/20150402/n410696033. shtml 

注 17: http: //www. 52114. org/ wap/index. php? itemid = 993025&moduleid =21 

注 18: http: //news. sohu. com/20150403/n410744533. shtml 

注 19 ， http: //tech. qq. com/a/20140509/062817. htm 

注 20: http: //www. ithome. com/ html/it/95496. htm 
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第 二 章 ” 特 斯 拉 悖 论 与 苹果 现象 





一 直 以 来 ， 几 乎 没有 人 愿意 将 自己 的 产品 和 “玩具 ”这 个 词 联系 
在 一 起 ， 除 了 生产 积木 的 乐高 (LEGO) 和 生产 芭比 娃娃 的 美 泰 
(Mattel) 这 样 的 玩具 厂商 。 

如 果 玩 具 之 外 的 某 个 产品 被 人 们 视 为 “玩具 ”， 就 意味 着 与 正 儿 
八 经 的 消费 者 需求 距离 甚 远 ， 透 着 一 股 可 笑 、 荡 唐 ， 至 少 也 是 华 而 不 
实 的 气息 。 

简 言 之 ， 在 商业 的 词典 中 , “玩具 ”一 直 以 来 是 一 个 不 折 不 扣 的 
贬义 词 。 那 么 ， 被 冠 以 “玩具 ”成 称 的 产品 的 悲惨 命运 也 就 可 想 而 
知 了 。 

但 是 ， 一 个 顶 着 铺天盖地 的 “玩具 ”大 帽子 的 产品 ， 其 市 场 表现 
却 让 所 有 的 预言 家 都 大 跌眼镜 : 它 竟然 没有 像 传 统 商业 逻辑 所 预 判 的 
那样 一 路 走 衰 。 

这 个 产品 就 特 斯 拉 (Tesla) 生产 的 电动 汽车 Model S。 在 特 斯 拉 
身上 ,我 们 看 到 的 是 “世事 从 无 绝对 ”。 

就 是 这 人 么 一 款 被 指责 或 调侃 为 “玩具 ”的 电动 汽车 ， 却 在 一 夜 之 
间 火 遍 全 球 ， 吸 引 了 无 数 拥护 者 热烈 妃 摊 ， 不 惜 高 价 和 人 入手。 而 那些 因 
为 价格 实在 太 高 而 无 力 购买 的 ， 也 紧 紧 追随 ， 至 少 也 要 一 饱 眼福 。 

特 斯 拉 为 何如 此 多 娇 ， 引 无 数 顾客 竞 折腰 ? 这 到 底 是 一 个 毫 无 征 
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兆 的 意外 ,还 是 一 个 绝 无 仪 有 的 例外 呢 ? 


特 斯 拉 悖 论 


如 果 在 搜索 引擎 百度 ( Baidu) 的 搜索 框 中 同时 键 人 “ 特 斯 拉 玩 
有 具 ” 这 两 个 关键 词 ， 可 以 得 到 多 达 2, 520, 000 项 相关 链接 ( 注 1)， 其 
中 不 乏 直 斥 其 非 的 标题 ， 试 举 一 二 如 下 : 





全 国 只 有 3 座 美式 充电 站 ” 特 斯 拉 在 中 国 成 富豪 玩具 ( 注 2) 
人 玩具 特 斯 拉 多 次 起 火 赁 啥 还 火 〈( 注 3) 

特 斯 拉 :“ 土 豪 玩 具 ” 难 掩 硬 伤 ( 注 4) 

特 斯 拉 仍 是 有 钱 人 的 “玩具 ”( 注 5) 

特 斯 拉 汽 车 普及 面临 诸多 障碍 或 沦 为 玩具 车 ( 注 6) 

超 跑 特 斯 拉 : 土豪 家 的 新 玩具 ( 注 7) 

75 万 的 特 斯 拉 大 玩具 卖 给 谁 ( 注 8) 

特 斯 拉 : 风头 无 两 的 豪华 大 玩具 ( 注 9) 

特 斯 拉 抢 跑 入 中 国 : 是 卖 汽 车 还 是 卖 玩具 ( 注 10) 


特 斯 拉 也 不 是 那么 完美 ， 其 实 它 只 是 个 玩具 ( 注 11) 


机 





上 述 这 些 标题 ,无 一 例外 地 将 特 斯 拉 电 动 汽 车 视 为 “玩具 ”， 同 
样 也 无 一 例外 地 予以 质疑 或 成 视 。 但 这 不 足 为 奇 ， 因 为 不 仪 仅 是 中 国 
的 大 众 媒体 如 此 评论 ， 美国 的 情况 也 差不多 。 

美国 颇具 权威 的 《纽约 时 报 》 的 一 篇 专栏 文章 早 就 下 了 类 似 的 结 
论 :“ 只 把 它 〈 特 斯 拉 ) 当 作 汽车 使 用 ， 似 乎 不 太 现 实 。 你 只 好 将 它 
当 作 玩 具 ， 一旦 不 能 用 了 ， 也 不 必 当 回 事 。” 

在 上 述 报道 与 评论 中 ， 最 具 杀 伤 力 的 还 不 只 是 态度 上 的 藏 视 ， 而 
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是 毫 不 留情 地 指出 了 特 斯 拉 电 动 汽 车 的 重大 硬 伤 。 
1. 存在 安全 性 隐患 
2013 年 10 月 1 日 ， 一 辆 特 斯 拉 Model S 豪华 轿车 在 美国 西雅图 南 

部 的 公路 上 发 生 车 祸 后 起 火 。 一 时 间 ， 事 故 现场 着 火 的 照片 与 视频 经 

由 社交 网 络 迅 速 传播 ， 特 斯 拉 的 股票 应 声 而 落 ， 在 随后 的 两 天 里 累计 

下 跌 达 10% , 导致 公司 市 值 获 发 了 23 亿美 元 。 祸 不 单行 ， 此 后 的 五 周 

内 ， 又 相继 有 两 辆 Model S 在 发 生 碰 撞 事 故 后 起 火 。 连 续 三 把 火 后 ， 

人 们 对 特 斯 拉 存 在 的 安全 性 隐患 的 担忧 大 大 上 升 。 

2. 充电 网 络 远 未 完善 
根据 特 斯 拉 的 官方 数据 ，Model S 在 充满 电 后 的 电池 续航 里 程 数 为 

265 英里 ( 约 426 公里 ), 但 这 只 是 理想 状态 下 的 数值 ， 在 实际 驾驶 

中 ， 肯 定 达 不 到 这 一 里 程 数 。 而 更 要 紧 的 是 ， 电 动 汽车 的 充电 网 络 远 

未 完善 ， 这 极 大 地 限制 了 特 斯 拉 Model S 的 出 行 范围 。 
虽然 特 斯 拉 的 联合 创始 人 兼 CEO 埃 隆 . 马 斯 克 (Elon Musk) 表 

示 :“ 特 斯 拉 超 级 充电 网 络 已 经 覆盖 了 纽约 至 洛杉矶 沿途 、 海 岸 线 以 

及 得 克 萨 斯 州 地 区 ， 大 约 覆 盖 了 80% 的 美国 人 群 。” 特 斯 拉 车 主 可 以 

无 忧 完成 一 次 电动 汽车 的 东西 海岸 之 旅 。 但 纽约 时 报 扎 稿 人 约翰 布 

罗 德 (John Broder) 于 2013 年 2 月 10 日 发 表 的 一 篇 驾驶 Model S 轿车 

的 测试 体验 文章 ， 却 提出 了 质疑 。 约 翰 : 布 罗 德 用 一 次 冬季 东海 岸 之 

旅 来 测试 特 斯 拉 的 东海 岸 超级 充电 网 络 。 他 认为 自己 的 这 段 经 历 非 常 

恐怖，Model S 的 电池 续航 能 力 并 不 如 宣传 中 所 说 的 那样 出 色 ， 根 本 不 

足以 从 华盛顿 特区 开 到 纽约 ， 最 后 他 不 得 不 请 人 将 自己 的 轿车 拖 到 充 

电站 。( 注 12) 

而 对 中 国 的 特 斯 拉 车 主 来 说 ， 充 电网 络 的 现状 显然 更 为 严峻 。 截 

至 2014 年 7 月 ， 特 斯 拉 在 整个 中 国境 内 只 有 3 个 超级 充电 站 ， 其 中 2 



























































32 





























特 斯 拉 悖 论 与 苹果 现象 











个 位 于 上 海 ，1 个 位 于 北京 ; 另外 还 有 18 个 目的 地 充电 站 (可 充电 车 
位 ) ， 其 中 ，12 个 位 于 北京 ，2 个 位 于 杭州 ， 天 津 、 济 南 、 宁 波 和 南京 
各 有 1 个。 在 中 国 如 此 广 妆 的 疆域 内 ,这 几 个 充电 站 远 远 不 能 满足 需 
求 。 可 想 而 知 ， 这 样 的 基础 设施 给 中 国 的 特 斯 拉 车 主 带 来 的 “里 程 焦 
虑 ”将 会 是 多 么 巨大 ! ( 注 13) 

3. 中 控 电 脑 系统 不 稳定 

特 斯 拉 的 一 大 特色 是 驾驶 般 内 除了 转向 灯 和 刊 水 器 之 外 ， 没 有 其 
他 的 物理 性 操控 设施 ， 整 车 的 一 切 操控 都 是 由 前 台中 部 的 一 块 20 寸 触 
摸 屏 及 其 背后 的 电脑 系统 完成 的 。 但 是 ， 事实 证 明 ， 特 斯 拉 的 中 控 电 
脑 系统 性 能 尚 不 稳定 。 

2014 年 1 月 ， 浙 江 黄 岩 有 位 车 主 等 不 及 特 斯 拉 进 军 中国 ， 直 接 在 
美国 特 斯 拉 官 网 上 下 单 ， 订 购 了 一 辆 Model S$。 等 了 近 半 年 后 ， 他 支付 
了 75 万 元 人 民 币 ， 终 于 从 上 海 提 到 了 和 车。 但 是 ， 仅 仅 两 周 后 ， 这 人 台 
Model S 就 出 了 大 问题 一 一 车 子 的 方向 盘 被 锁 死 了 ! 上 海 的 特 斯 拉 中 国 
代理 商 派 出 了 一 位 曾经 到 特 斯 拉美 国 总 部 专门 进修 过 的 技师 上 门 维修 。 
但 这 位 技师 对 中 控 电 脑 系统 进行 升级 后 ， 还 是 没 能 解决 方向 盘 锁 死 的 
问题 ， 也 没有 找到 症结 所 在 。 这 位 车 主因 此 十 分 担心 :“ 这 次 修好 了 ， 
如 果 以 后 再 出 同样 的 问题 ， 怎 么 办 ? 如 果 我 行驶 在 高 速 上 ， 方 向 盘 突 
然 锁 死 ， 那 就 要 出 大 事 了 !”( 注 14) 

4. 故障 、 救 援 问题 

如 果 特 斯 拉 电 动 汽车 在 行驶 途中 出 现 故障 或 发 生 事故 ， 只 能 拨打 
官方 救援 电话 ， 并 在 路 上 等 待 救援 。 而 目前 特 斯 拉 只 在 北京 、 上 海 两 
地 开设 了 服务 点 ， 其 他 地 区 的 特 斯 拉 电 动 汽 车 一 旦 遇 到 问题 ， 只 能 到 
北京 、 上 海 解决 。 显 然 ， 这 和 充电 网 络 的 不 完善 一 样 ， 是 非常 不 方 
便 的 。 
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但 是 ， 尽 管 存在 这 么 多 的 问题 ， 特 斯 拉 却 似乎 没有 受到 多 大 的 影 
响 ， 依 然 保 持 着 不 可 比拟 的 强劲 势头 。 这 在 此 前 的 商业 逻辑 中 ,简直 
是 不 可 想象 的 。 一 件 拥 有 这 么 多 重大 “ 硬 伤 ”的 产品 ， 怎 么 还 可 能 继 
续 存 活 于 市 场 中 呢 ? 

这 一 怪 现象 ,我们 称 之 为 “ 特 斯 拉 悖 论 ”。 在 特 斯 拉 悖 论 的 背后 ， 
是 惯常 思维 很 难 理解 的 一 种 全 新 的 商业 逻辑 。 事 实 上 ， 在 铺天盖地 以 
“玩具 ”之 名 对 特 斯 拉 进 行 口 诛 笔 伐 的 同时 ， 一 个 “玩具 思维 ”盛行 
的 新 时 代 已 经 悄然 来 临 。 














爱 不 完 的 特 斯 拉 


那 位 “有 幸 荣 磨 ” 第 一 位 经 历 着 火 的 特 斯 拉 车 主 罗伯特 . 卡尔 森 
( Robert Carlson) 在 事故 发 生 后 ， 非 但 没有 痛斥 特 斯 拉 ， 反 而 在 一 封 
与 特 斯 拉 销 售 副 总 裁 联 系 的 邮件 中 写 道 : “在 这 起 极端 事故 中 ， 
Model S 表现 得 相当 出 色 。 电 池 虽 然 起 火 ， 但 是 却 在 可 控 范 围 之 内 ， 
而 网 络 上 的 照片 则 夸大 了 这 一 事实 。” 在 邮件 中 ， 他 甚至 还 表示 ， 自 
已 在 未 来 还 会 继续 购买 特 斯 拉 的 产品 ， 并 且 “ 一 直 是 特 斯 拉 的 狂热 
“粉丝 ，”。 

一 个 为 产品 所 伤 的 顾客 ,竟然 还 反 过 来 为 产品 说 好 话 ， 这 简直 不 
可 思议 ! 

在 特 斯 拉 尚 未 进军 中 国 市 场 之 前 ， 就 已 经 声名 远扬 ， 也 传 到 了 中 
国 。 一 位 超级 “粉丝 ” 闻 风 而 动 ， 不 惜 花费 数 倍 于 原价 的 250 万 元 的 
巨 款 ， 从 中 国 香港 买 人 了 一 辆 Model S 电动 汽车 ， 其 本 人 也 成 了 国内 
第 一 辆 特 斯 拉 的 拥有 者 。( 注 15 ) 

一 位 来 自 广东 的 特 斯 拉 车 主 ， 为 了 能 将 汽车 从 北京 开 回 广州 ， 竟 
然 一 边 走 ， 一边 建 充电 桩 。 最 后 ， 他 穿越 了 5750 公里 ， 在 途经 的 16 
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个 城市 里 捐 建 了 20 个 充电 桩 ， 最 终 打 通 了 一 条 从 北京 至 广州 的 中 国 第 
一 条 电动 汽车 南北 充电 之 路 。( 注 16) 

一 群 开 精英 ， 如 小 米 科技 董事 长 雷军 、 云 游 控股 (Forgame) 
事 长 汪 东 风 、360 副 总 裁 李 涛 、 思 科大 中 华 区 副 总 裁 程 迈 越 等 人 在 去 
硅谷 的 特 斯 拉 总 部 参观 后 ， 也 成 了 特 斯 拉 的 免费 代言 人 ， 不 遗 余力 地 
用 言辞 和 行动 为 特 斯 拉 宣传 造势 。 雷 军 本 人 一 口气 预订 了 两 辆 特 斯 拉 : 
一 辆 自用 ， 另 一 辆 则 作为 “年 终 奖 ” 送 给 他 参与 投资 的 UC 浏览 器 的 
CEO 俞 永福 。 后 来 ， 雷 军 又 送 给 金山 网 络 CEO 传 盛 一 辆 特 斯 拉 。 

我 们 不 得 不 好 好 思考 一 下 : 到 底 是 什么 样 的 产品 才能 让 这 些 自 命 
不 凡 的 全 精英 们 自动 自发 地 为 特 斯 拉 大 唱 赞歌 呢 ? 

雷军 说 ， 没 开 过 特 斯 拉 的 人 很 难 想象 它 有 多 酷 。 以 下 就 是 他 的 感 
言 : ( 注 17) 
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我 怀 着 极 大 的 好 奇 心 去 拜访 马 斯 克 ， 顺 带 试 驾 了 特 斯 拉 ， 这 是 一 
辆 电动 汽车 。 电 动 汽车 早 就 不 新 鲜 , 很 多 汽车 公司 都 在 研发 电动 汽车 。 
但 在 我 看 来 ， 特 斯 拉 最 重要 的 是 应 用 了 智能 系统 ， 整 车 智能 性 非常 高 。 
它 内 部 全 部 是 智能 设备 ， 用 相当 于 两 个 大 号 的 iPad 大 小 的 触摸 屏 来 控 
制 汽车 ， 包 括 开 天 窗 、 空 调 、 多 媒体 系统 、 导 航 等 。 开 车 的 所 有 路 径 
数据 都 实时 反馈 到 云端 ， 服 务 器 能 帮助 你 运 维 你 的 车 ， 提 示 问 题 ， 全 
程 实时 监控 ， 智 能 控制 。 尤 其 是 那个 大 屏幕 摆 在 那里 ， 开 启 导 航 的 时 
候 特 有 科技 感 。 现 在 我 们 每 辆 高 端 车 里 可 能 都 有 所 谓 智能 系统 ， 但 目 
前 的 程度 大 多 也 就 是 控制 音响 之 类 ， 派 不 上 大 用 场 。 

从 智能 程度 看 ， 特 斯 拉 与 其 他 汽车 的 设计 思维 和 功能 服务 实现 水 
平 对 比 ， 是 移动 互联 网 应 用 与 单机 本 地 运算 的 代 差 表现 。 

我 在 网 络 上 看 到 有 不 少 评论 说 : “ 特 斯 拉 也 没什么 嘛 ， 不 就 是 电 
动 汽车 吗 ? 丰田 的 油 电 混合 快 出 第 四 代 了 ， 只 能 说 丰田 不 如 特 斯 拉 会 
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做 营销 ”其 实 是 ， 如 果 你 没 见 过 、 没 开 过 特 斯 拉 汽 车 ,你 确实 很 难 
有 一 个 直观 的 想象 ， 这 辆 全 智能 的 汽车 有 多 酷 。 


傅 盛 则 认为 特 斯 拉 “ 将 设计 做 到 了 极致 ， 就 像 苹 果 ”。 他 这 样 说 
道 : ( 注 18) 


100 公里 加 速 只 要 4.2 秒 ! 这 是 什么 概念 ? 特 斯 拉 将 设计 做 到 了 
极致 ， 就 像 苹果 ! 

驾驶 这 辆 车 ,我 的 第 一 个 感受 是 超级 跑车 。 喜 欢 车 的 人 对 超级 跑 
车 的 感觉 非常 渴望 ， 尤 其 是 一 踩 油 门 的 加 速 感 ， 比 飞机 起 飞 的 推荐 感 
还 要 强烈 。 据 我 所 知 ，100 公里 加 速 在 4 秒 以 内 是 超 超级 跑车 ，S 秒 以 
内 算 超 级 跑车 。5 秒 以 内 的 车 ， 在 国内 基本 上 都 是 售 价 在 200 万 元 以 
上 或 者 至 少 150 万 元 以 上 的 车 。 但 是 ， 特 斯 拉 却 能 够 达到 4.2 秒 ,， 在 
美国 的 售 价 也 只 有 10 万 美元 (相当 于 约 60 万 元 人 民 币 ) ， 对 超级 跑车 
而 言 已 经 非常 便宜 了 。 电 动机 最 大 的 好 处 是 什么 ? 就 是 躁 了 油门 就 走 ， 
不 需要 挂 挡 ， 不 需要 换 挡 ， 一 脚 躁 下 去 电流 就 上 去 了 ， 加 速 特别 快 。 
特 斯 拉 把 电动 机 的 这 一 点 发 挥 到 了 极致 。 

第 二 个 感受 是 特 斯 拉 解 决 了 传统 电动 汽车 的 充电 问题 。 首 先 ， 特 
斯 拉 充 电 最 快 只 需要 4 个 半 小 时 就 可 以 充满 ， 而 且 续 航 能 够 达到 400 
多 公里 ， 相 当 于 加 满 一 箱 油 。 其 次 ， 普 通 家 用 电 就 可 以 充电 ，12 小 时 
可 以 充满 60% ; 在 停车 场 也 能 充电 ， 用 市 电 就 可 以 充 ， 经 过 一 定 变 压 
就 可 以 用 。 最 后 ， 特 斯 拉 在 全 美 各 地 建设 充电 服务 站 以 及 在 各 个 停车 
场 增 设 充电 桩 。 这 样 只 要 蜀 驶 特 斯 拉 出 门 ， 到 了 停车 场 就 可 以 充电 。 
更 为 极致 的 是 ， 他 们 把 几 千 块 电池 做 到 了 汽车 底盘 上 | 这 个 设计 极 大 
地 释放 了 汽车 的 空间 。 乘 窜 可 以 直接 把 行李 放 在 车 前 发 动机 盖 下 。 车 
的 行李 箱 除 了 储 物 之 外 ， 还 专门 配备 了 2 个 儿童 座 椅 ， 加 上 5 个 成 年 
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人 ,一 辆 车 可 以 容纳 7 个人， 不 得 不 让 人 心动 。 

第 三 个 感受 是 极 简 的 细节 体验 。 特 斯 拉 的 工作 人 员 跟 我 说 ， 特 斯 

拿 9 思想 设计 这 辆 汽车 ， 也 就 是 极 简化 的 设计 ， 每 个 体验 点 
上 都 做 到 极致 。 其 中 一 个 体验 点 就 是 车 门 把 手 的 自动 伸缩 感应 ， 当 钠 
是 接近 时 会 自动 从 收 起 的 状态 打开 。 这 个 很 小 的 细节 让 我 觉得 很 有 成 
就 感 。 现 在 所 有 的 车 门 不 是 内 误 就 是 外 拉 ， 但 特 斯 拉 的 车 门 把 手 是 误 
在 里 面 的 ， 等 你 走 过 去 ， 它 知道 你 来 了 ， 会 自动 翻 起 来 。 这 个 感觉 真 
是 太 夹 了 | 

最 值得 称道 的 是 ， 整 个 中 控 板 几乎 取消 了 所 有 的 物理 按键 ,汽车 
的 功能 按键 ， 如 音量 、 空 调 、 导 航 等 ， 都 在 一 块 17 寸 液晶 屏 上 操作 完 
成 。 并 且 通 过 一 个 3G 卡 ， 能 够 实现 互联 网 体验 。 所 以 ， 当 你 听 说 过 
这 辆 概念 车 ， 然 后 再 坐 进 驾 驶 室 ， 基 本 就 不 愿 离开 了 。 


抛 开 这 些 溢 美 之 词 ， 我 们 甚至 还 可 以 从 一 个 “由 爱 生 恨 ” 的 反例 
中 来 体会 特 斯 拉 的 超凡 魅力 。 

一 位 来 自 内 蒙古 的 车 主 ， 在 接 到 特 斯 拉 中 国 销售 人 员 递 交 的 
Model S 新 车 钥匙 ， 并 与 之 愉快 握手 、 合 影 留念 后 ， 做 了 一 件 让 在 场所 
有 的 人 大 跌眼镜 的 事情 : 他 打开 特 斯 拉 独 有 的 “ 储 物 前 舱 ”， 拿 出 牵 
引 车 辆 用 的 铁 钩 ， 将 新 车 的 前 风 窗 玻璃 三 了 个 稀 巴 烂 ! 

他 为 什么 要 这 样 做 呢 ? 

原来 ， 这 位 车 主 早 在 2013 年 10 月 就 交付 了 25 万 元 定金 ， 加 入 了 
抢购 中 国 首 批 特 斯 拉 新 车 的 风潮 之 中 。 但 是 ， 在 苦 苦 等待 了 8 个 月 之 
后 ， 他 才 拿 到 了 一 辆 二 手 车 一 一 曾经 用 于 展示 的 特 斯 拉 。 而 在 这 长 达 
8 个 月 的 等 待 与 交涉 后 ， 这 位 车 主 早已 错失 了 他 最 为 在 乎 的 一 项 琴 
es 
22 日 交付 ) 。 所 以 ， 他 在 最 终 拿 到 新 车 后 ， 做 的 第 一 件 事 就 是 砸 烂 这 
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辆 不 能 再 带 给 他 炫 次 感 的 车 子 。 

在 这 一 事件 中 ， 特 斯 拉 中 国 自 然 难 辞 其 等 ， 但 也 有 客观 原因 ， 即 
特 斯 拉 目 前 还 是 供不应求 ， 其 产量 还 不 足以 满足 一 拥 而 上 的 需求 。 如 
果 从 心理 学 层面 来 看 ， 也 就 能 发 现 ， 这 位 车 主 不 过 是 “由 爱 生 恨 ” 后 
的 一 种 应 激 反应 。 他 既 磺 新 车 的 举动 ， 正 表明 了 他 对 特 斯 拉 那 种 浓烈 
的 情感 。( 注 19) 

也 难怪 这 位 车 主 生气 ， 那 些 有 幸 成 为 第 一 批 特 斯 拉 车 主 的 人 ， 早 
已 好 好 享受 了 一 把 特殊 的 荣 漆 。 

一 位 首 批 拥有 特 斯 拉 的 北京 车 主 说 : “只 要 车 在 哪儿 停 下 来 ， 就 
会 有 人 凑 过 来 看 看 或 者 搭 训 。 在 路 上 行驶 时 ， 这 辆 车 的 回头 率 也 特别 
高 ， 更 夸张 的 是 ， 还 有 好 几 回 被 人 追 着 拍 ， 就 是 一 边 开 着 车 一 边 掏 出 
手机 拍 我 的 特 斯 拉 ， 太 危险 了 ， 好 像 在 追 明星 似 的 .”( 注 20) 



























































意料 之 外 的 回报 

特 斯 拉 电 动 汽车 不 但 让 第 一 批 车 主 在 情感 上 得 到 了 超 乎 寻常 的 满 
足 ， 甚 至 给 他 们 带 来 了 不 菲 的 经 济 利益 。 

前 述 那 位 花 了 250 万 元 从 中 国 香港 买 人 第 一 辆 特 斯 拉 的 车 主 ， 通 
过 让 自己 的 特 斯 拉 四 处 展示 ,仅仅 用 半年 ， 就 把 买 车 的 250 万 元 给 赚 
回来 了 。 

上 海 的 一 家 会 展 公司 更 有 经 济 眼光 ， 一 口气 买 了 3 辆 特 斯 拉 ， 然 

后 将 其 中 的 两 辆 运 到 上 海 ， 专 门 用 于 出 租 、 展 览 ， 每 日 的 租金 为 5 万 
元 。 结 果 每 日 租约 不 断 ， 很 快 就 收回 了 购车 成 本 。 

而 男 有 一 些 营 销 嗅觉 敏锐 的 公司 ,也 借 着 特 斯 拉 的 风头 ， 推 广 自 
己 的 品牌 。 比 如 ，360 手机 助手 就 乘机 做 了 一 个 活动 。2014 年 6 月 13 
日 是 第 20 届 世 界 杯 足 球赛 开赛 首 日 。 这 一 天 ，10 位 美女 司机 驾驶 着 
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10 辆 特 斯 拉 ， 排 成 一 个 车 队 ， 从 360 大 楼 开始 巡游 ，12 点 到 达 百 度 和 
腾讯 大 楼 ， 下 午 2 点 到 达 世 贸 天 阶 和 国贸 大 厦 ， 然 后 再 回 到 360 大 楼 
广场 。 这 是 国内 首次 10 辆 红色 特 斯 拉 列 队 上 街 ， 所 到 之 处 ， 吸 引 无 数 
眼球 ， 旁 观 路 人 无 不 围观 拍照 。 

当然 ，360 公司 的 醉 全 之 意 是 推广 自己 的 活动 一 一 “ 扫 码 竞猜 世 
界 杯 ， 转 发 就 送 特 斯 拉 ”， 参 与 者 有 机 会 获得 1 个 月 的 特 斯 拉 轿 车 使 
用 权 ， 或 者 让 美女 司机 开 特 斯 拉 接送 上 下 班 100 次 。 这 次 活动 的 火爆 
效果 是 可 想 而 知 的 。 

在 网 络 上 ， 有 这 样 一 句 话 来 总 结 借 势 特 斯 拉 营 销 的 成 效 : 

“这 个 夏天 ， 你 只 需要 决定 借 势 特 斯 拉 ， 立 刻 让 你 的 活动 脱 颖 而 
出 ， 成 为 全 城 焦 点 ， 让 你 的 企业 品牌 一 夜 红 遍 半 个 中 国 。” 

显然 ， 此 言 非 虚 。 



































为 何 一 校 独 秀 


一 个 不 够 完美 的 玩具 ， 为 什么 会 一 时 风头 无 两 呢 ? 是 不 是 沾 了 
“电动 ”两 个 字 的 光 呢 ? 

亲身 体验 过 特 斯 拉 的 金山 CEO 传 盛 是 这 样 说 的 : “很 多 体验 过 特 
斯 拉 的 人 ， 跟 我 强调 的 是 它 的 门 把 手 、 中 控 板 等 设计 细节 ， 几 乎 很 少 
有 人 谈 及 这 辆 电动 汽车 有 多 么 环保 和 经 济 。 实 际 上 ， 在 这 个 浮躁 的 年 
代 ， 我 们 很 容易 被 一 个 概念 打动 。 难 道 大 家 真 的 认为 特 斯 拉 的 成 功 就 
是 因为 它 是 一 辆 电动 汽车 吗 ? 不 是 。 准 确 地 说 ， 它 是 一 辆 超 酷 的 、 超 
跑 的 、 很 实用 的 、 时 尚 的 、 至 少 不 贵 的 汽车 。 真 正 弄 清楚 用 户 的 需求 
非常 重要 ， 用 户 一 定 不 会 为 一 个 所 谓 的 “电动 ”概念 埋单 。 

傅 盛 的 判断 是 对 的 。 如 果 特 斯 拉 是 因为 “电动 ”概念 而 火 ， 那 
么 ,其 他 厂商 生产 的 电动 汽车 也 应 该 借 着 这 股 “ 电 动 趋势 ”而 火 才 
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对 。 那 么 ,事实 到 底 如 何 呢 ? 

电动 汽车 其 实 并 不 是 最 近 几 年 兴起 的 新 玩意 。 早 在 1907 年 ， 底 特 
律 电动 汽车 (Detroit Electric) 公司 就 已 经 成 立 了 。 就 当时 的 技术 水 平 
而 言 ， 电 动 汽车 、 碌 汽机 汽车 和 燃油 汽车 谁 也 不 比 谁 更 出 色 。 后 来 ， 
燃油 动力 技术 占据 了 绝对 的 优势 而 成 为 今天 的 主流 。 但 是 ， 随 着 石油 
储量 的 日 趋 减少 ， 电 动 汽 车 作为 替代 性 方案 再 一 次 出 现在 人 们 的 视野 
之 中 。 通 用 汽车 (General Motors) 公司 于 20 世纪 90 年 代 开 始 开 发 
EV1 电动 汽车 。 到 了 2008 年 ， 在 “汽油 悲观 论 ” 的 驱动 下 ， 电 动 汽 
车 被 列 入 全 球 所 有 主流 汽车 公司 的 重要 战略 。 底 特 律 电动 汽车 公司 这 
家 资格 最 老 的 电动 汽车 生产 商 也 在 完成 重组 后 ， 推 出 了 一 款 轻 量 化 电 
动 跑车 SP: 01， 从 0 提速 到 100 公里 每 小 时 只 需 3.7 秒 ， 堪 称 世 界 上 
提速 最 快 的 电脑 跑车 。 

就 在 人 们 热 望 电动 汽车 将 要 取代 燃油 汽车 而 “一 统 江湖 ”之 际 ， 
仅仅 4 年 后 的 2012 年 ， 几 乎 所 有 的 电动 汽车 品牌 都 陷入 了 低潮 。 

通用 汽车 2012 年 的 年 度 计划 是 销售 4.5 万 辆 沃 蓝 达 (Volt) 电动 
汽车 ， 但 实际 只 完成 了 一 半 ， 而 且 其 间 还 因为 市 场 不 景气 而 两 次 关闭 
沃 蓝 达 工 厂 。 

日 产 聆 风 2012 年 在 全 球 范围 的 销售 业绩 和 通用 汽车 的 沃 蓝 达 大 致 
相仿 ， 也 只 卖 出 了 2.7 万 辆 。 

雷诺 -日 产 联盟 原本 志向 远大 ， 号 称 到 2016 年 要 在 全 球 累 计 销售 
150 万 辆 电动 汽车 , 但 到 2013 年 ， 仅 仅 累计 销售 了 7 万 辆 。 显 然 ， 到 
2016 年 销售 150 万 辆 的 目标 已 经 是 无 法 企及 的 镜花水月 了 。 

以 色 列 “美好 空间 ” (Better Place) 电动 汽车 公司 曾经 获得 总 计 
8.5 亿美 元 的 风险 投资 ,但 2013 年 这 家 公司 却 申请 破产 ， 以 色 列 要 成 
为 第 一 个 电动 汽车 车 轮 上 的 国家 的 梦想 也 随 之 破灭 。 
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青 来 看 中 国 。 中 国 本 来 是 被 所 有 电动 汽车 生产 商 最 寄予 厚望 的 市 
场 。 在 中 国政 府 的 规划 中 ， 到 2020 年 ， 电 动 汽 车 和 混合 动力 汽车 的 保 
有 量 要 达到 500 万 辆 ， 政 府 也 为 之 配套 了 高 额 的 补贴 计划 。 但 事实 上 ， 
2012 年 ， 中 国 全 国 范围 内 一 共 只 销售 了 不 到 1. 3 万 辆 电动 汽车 。 

中 国 最 著名 的 电动 汽车 生产 厂商 比亚迪 ， 曾 经 因 获 得 股神 巴菲特 
的 投资 而 名 噪 一 时 。 但 巴菲特 的 青睐 并 没有 给 比亚迪 电动 汽车 带 来 持 
久 的 好 运 。 比 亚 迪 在 私人 乘 用 市 场 上 无 法 取得 突破 性 进展 后 ， 不 得 不 
将 战略 重点 转向 了 租车 公司 、 出 租车 运营 商 、 政 府 部 门 等 相关 用 户 ， 
为 他 们 提供 电动 轿车 和 电动 大 巴 。 

汽车 市 场 咨 询 公 司 艾 尔 西 (LMC Automotive ) 也 转 而 预测 ， 到 
2020 年 ，98% 以 上 的 汽车 将 使 用 某 种 形式 的 内 燃 机 (其 中 包括 一 小 部 
分 的 混合 动力 和 插 电 式 混合 动力 汽车 ) 。( 注 21) 

与 其 他 电动 汽车 厂商 的 惨淡 经 营 相 比 ， 特 斯 拉 却 是 一 路 高 歌 猛 进 。 

就 在 其 他 电动 汽车 厂商 集体 陷入 低迷 的 2012 年 ， 特 斯 拉 的 Model 
S 在 这 一 年 的 6 月 终于 实现 了 量 产 ， 随 后 的 半年 之 内 ， 就 销售 了 2650 
辆 。 这 个 数据 超过 了 自 特 斯 拉 成 立 以 来 前 9 年 的 销量 之 和 。 根 据 艾 尔 
西 的 数据 ，2013 年 第 一 季度 ，Model S 以 4750 辆 的 销量 超过 沃 蓝 达 和 
日 产 聆 风 ， 成 为 美国 电动 汽车 销售 榜 冠 军 。 

更 具 对 比 意义 的 是 ， 这 一 数据 也 超过 了 奔驰 、 宝 马 7 系 和 奥迪 A8 
等 相 邻 价位 的 豪 车 销量 。 这 也 意味 着 ，Model S 不 但 击败 了 同类 的 其 他 
电动 汽车 ， 在 某 种 程度 上 也 击败 了 同一 价格 区 间 的 燃油 动力 豪华 汽车 。 

Model S 的 热 销 也 助 推 特 斯 拉 公 司 实现 了 成 立 10 年 来 的 首次 单 季 
答 利 ， 取 得 了 1125 万 美元 的 净利 润 ， 得 以 提前 9 年 归还 联邦 政府 贷 
款 。 华 尔 街 对 特 斯 拉 的 态度 也 来 了 一 个 180° 的 大 转弯 ， 特 斯 拉 的 股价 
从 2014 年 年 初 的 35 美元， 暴涨 至 110 美元 。 
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上 述 情形 表明 ， 特 斯 拉 的 热 销 并 不 是 沾 了 “电动 ”这 两 个 字 的 
光 。 可 以 说 ， 在 电动 汽车 行业 ， 特 斯 拉 几 乎 是 一 枝 独 秀 ， 和 整个 行业 
的 现状 与 前 景 均 没 有 必然 的 联系 。 





玩具 思维 取代 工具 思维 





那么 ， 到 底 是 什么 让 “ 特 斯 拉 玩 具 ” 风 靡 全 球 呢 ? 

要 知道 ， 消 费 者 并 不 是 没有 判断 力 的 。 就 汽车 这 一 产品 而 言 ， 特 
斯 拉 绝 非 独 此 一 家 的 垄断 巨头 ， 消 费 者 拥有 极其 丰富 的 其 他 选择 。 他 
们 不 但 可 以 选择 燃油 动力 汽车 的 诸多 品牌 ， 即 使 只 选 电 动 汽 车 (包括 
混合 动力 汽车 ) ， 也 不 是 非特 斯 拉 不 可 。 

为 什么 唯 有 特 斯 拉 能 够 触动 他 们 的 心灵 ? 又 是 什么 让 他 们 对 特 斯 
拉 情 有 独 钟 呢 ? 

也 许 有 人 会 将 此 归 因 于 特 斯 拉 的 技术 先进 性 。 但 对 特 斯 拉 的 历史 
稍 做 了 解 就 会 发 现 ， 特 斯 拉 的 技术 其 实 并 不 如 何 出 色 。 

特 斯 拉 的 第 一 代 产 品 Roadster 只 不 过 是 在 改装 的 莲花 Elise 跑车 上 
安装 了 一 套 电动 传动 系统 。 在 2006 年 之 前 ， 整 个 特 斯 拉 公司 没有 供应 
链 和 制造 部 门 ， 各 种 零 部 件 由 中 国 台湾 的 工厂 代 工 ， 总 装 则 放 在 莲花 
汽车 的 总 部 英国 。 这 一 极 大 借助 外 包 的 运营 模式 直接 导致 了 Roadster 
无 法 如 期 实现 量 产 。 原 定 的 量 产 日 期 为 2007 年 8 月 ， 到 直到 2008 年 
12 月 ， 特 斯 拉 才 仅仅 交付 了 100 辆 Roadster。 

特 斯 拉 在 研发 第 二 代 产 品 Model S 时 ， 痛 定 思 痛 ， 吸 取 了 Roadster 
的 教训 ， 买 下 了 通用 汽车 和 丰田 汽车 合资 企业 NUMMI 位 于 加 利 福 尼 
亚 州 的 工厂 ， 将 总 装 厂 从 英国 搬 至 这 个 工厂 ， 将 动力 系统 的 制造 也 转 
回 美国 ， 并 削减 了 85% 的 供应 商 。 尽 管 如 此 ， 特 斯 拉 对 外 部 合作 伙伴 
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的 依赖 度 还 是 很 高 。 例 如 ， 为 电动 汽车 提供 动力 的 电池 ， 就 是 由 日 本 
松下 提供 的 NCR18650B 锂电 池 。 

我 们 不 妨 将 中 国 的 比亚迪 (BYD) 与 特 斯 拉 在 技术 上 来 做 一 简单 
的 比较 。 

比亚迪 在 技术 上 绝对 不 会 落后 于 特 斯 拉 。 比 亚 迪 最 早 就 是 生产 电 
池 的 ， 其 电池 生产 技术 在 全 球 居 领 先 地 位 。 早 在 1997 年 ， 比 亚 迪 就 开 
始 着 手 研究 利用 自己 的 电池 来 生产 电动 汽车 ， 而 特 斯 拉 直 到 2003 年 才 
在 美国 硅谷 成 立 。2008 年 9 月 ， 股 神 巴 菲 特 旗下 的 能 源 公 司 中 美能 源 
(MidAmerican Energy) 宣布 投资 2.3 亿美 元 持 有 比亚迪 10% 的 股权 ， 
正 是 看 中 了 比亚迪 拥有 自主 知识 产权 的 电池 生产 技术 以 及 将 这 一 技术 
用 于 生产 新 能 源 汽 车 。 事 实 上 ， 巴 菲 特 最 初 想 要 人 股 25% ， 但 被 比 亚 
迪 董 事 局 主席 兼 总 裁 王 传 福 婉言 谢绝 。 这 一 细节 充分 说 明了 巴菲特 对 
比亚迪 未 来 的 看 好 以 及 王 传 福 对 比亚迪 未 来 的 自信 。 

当 特 斯 拉 旋 风 乔 起 之 后 , 在 2014 年 6 月 7 日 的 股东 大 会 上 ， 王 传 
福 说 : “对 我 们 来 说 ， 纯 电动 汽车 技术 不 是 问题 ， 市 场 才 是 问题 。 要 
扩张 新 产能 ， 投 资 4 ~5 年 时 间 就 够 了 。 如 果 家 庭 消 费 一 旦 启动 ， 比 亚 
迪 分 分 钟 就 可 以 造 出 特 斯 拉 。” 

王 传 福 说 的 确实 没 错 。 但 问题 是 ， 为 什么 比亚迪 技术 不 居 下 风 ， 
生产 能 力也 没 问 题 ， 却 无 法 营造 出 像 特 斯 拉 那 样 的 魅力 旋风 ， 不 得 不 
转向 商用 市 场 ， 并 等 待 特 斯 拉 引 爆 家 庭 消费 市 场 后 ， 再 来 做 一 个 卷 十 
重 来 的 跟随 者 呢 ? 














































































































可 见 ， 特 斯 拉 的 成 功 既 不 是 一 个 毫 无 征兆 的 意外 ， 也 不 是 一 个 绝 
无 仅 有 的 例外 。 


特 斯 拉 的 成 功 ， 正 表明 了 在 产品 战略 层次 上 ， 工 具 思 维 的 衰落 以 
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及 玩具 思维 的 兴 

那么 ， 什 么 是 工具 思维 ， 什 么 又 是 玩具 思维 呢 ? 

我 们 知道 ， 任 何 产品 都 是 为 了 满足 人 们 的 某 一 种 现实 需求 而 存在 
的 ， 而 需求 又 可 以 分 为 刚性 的 硬 需求 和 弹性 的 软 需 求 。 刚 性 的 硬 需求 
就 是 基本 的 功能 性 需求 ;而 弹性 的 软 需求 则 是 额外 的 精神 性 需求 。 

就 以 吃饭 为 例 。 为 了 满足 生存 需求 ， 人 们 必须 吃饭 。 但 如 果 仅 仅 
是 为 了 充饥 ， 几 块 钱 的 方便 面 就 可 以 满足 。 这 就 是 一 个 刚性 的 硬 需求 。 
但 如 果 为 了 凸显 自己 的 身份 ， 追 求 某 种 额外 的 精神 享受 ， 自 然 也 有 极 
致 的 选择 。 例 如 ， 曾 经 盛 极 一 时 的 斗牛 犬 (EL Bulli) 餐厅 ， 位 于 巴 
塞 罗 那 附近 一 个 滨海 度假 小 镇 上 ， 人 们 想 要 前 往 就 餐 ， 需 要 提前 排队 
预订 ， 并 等 上 几 年 的 时 间 ， 才 能 得 偿 所 愿 。 这 就 是 一 种 弹性 的 软 需求 。 

所 谓 “ 工 具 思维 ”， 就 是 重 在 满足 消费 者 基本 功能 性 需求 的 一 种 
实用 主义 产品 战略 观 。 其 立足 于 理性 消费 ,重视 性 价 比 ， 忽 视 消费 者 
的 情感 反馈 。 而 玩具 思维 则 完全 不 同 。 















































玩具 思维 是 一 种 超越 产品 基本 的 功能 性 需求 ， 赋 予 用 户 感官 刺激 、 
青 感 享受 ， 满 足 其 玩乐 欲望 的 产品 战略 观 ， 在 满足 消费 者 的 基本 功能 
性 需求 之 外 ， 额 外 为 他 们 提供 有 趣 、 好 玩 、 时 尚 、 炫 酷 、 新 潮 等 更 深 
层次 的 情感 满足 。 


| 


广 





商业 世界 曾经 是 由 工具 思维 主 宣 的 。 

人 们 选择 某 一 件 商 品 的 判断 依据 偏 于 理性 ， 重 在 满足 自身 的 基本 
功能 性 需求 ， 并 兼顾 价格 上 的 合理 性 。 但 是 ， 特 斯 拉 的 狂热 显然 无 法 
用 工具 思维 来 解释 。 因 为 无 论 是 价格 、 配 套 设施 ， 还 是 其 存在 的 种 种 
不 足 ， 都 和 实用 性 相差 其 远 。 如 果 只 是 要 购买 一 件 交 通 工具 ， 特 斯 拉 
绝对 不 是 最 好 的 理性 选择 。 但 如 果 用 玩具 思维 来 解释 ， 曾 经 让 我 们 大 
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惑 不 解 的 特 斯 拉 悖 论 就 迎刃而解 了 。 

那些 追捧 特 斯 拉 的 消费 者 ， 根 本 不 会 因为 与 论 将 其 莽 称 为 “ 玩 
有 具 ”而 放弃 了 购买 的 愿望 。 相 反 ， 他 们 本 来 就 是 因为 特 斯 拉 是 “ 玩 
” 才 群 起 而 逐 之 的 。 他 们 想 要 的 就 是 一 件 好 玩 、 时 尚 、 炫 酷 的 “大 
玩具 ”， 带 给 自己 新 奇 感 、 炫 次 感 。 

在 美国 加 利 福 尼 亚 州 居留 的 中 国 知 名 企业 家 翼 投资 人 段 永 平 在 购买 
了 一 辆 项 配 特 斯 拉 Model S 后 ， 本 想 要 卖 掉 原先 的 座驾 奔驰 S65 ， 但 后 
来 决定 “奔驰 $65 也 保留 着 ,长 途 还 是 觉得 开 S65 踏实 些 ”"。( 注 22) 
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段 永 平 的 这 段 话 正好 可 以 用 来 说 明 工 具 思 维和 玩具 思维 的 区 别 。 
奔驰 S65 是 一 件 可 靠 、 实 用 的 工具 ， 而 特 斯 拉 Model S 则 是 一 件 好 玩 、 
新 潮 的 玩具 。 


对 于 段 永 平 来 说 ， 同 时 保留 工具 性 的 奔驰 S65 和 玩具 性 的 特 斯 拉 
Model S， 主 要 是 担心 特 斯 拉 的 充电 网 络 尚未 完善 ， 长 途 出 行 可 能 导致 
里 程 焦虑 。 但 这 一 问题 很 快 就 能 得 到 解决 。 而 从 我 们 在 前 文中 列举 的 
一 些 例子 来 看 ， 即 便 特 斯 拉 存 在 种 种 不 足 ， 依 然 没 有 妨害 其 全 球 热 销 。 
这 揭示 了 未 来 商业 的 一 种 演变 趋势 : 








超越 产品 的 基本 功能 性 需求 ， 赋 予 消 费 者 感官 刺激 、 情 感 享受 ， 
满足 其 玩乐 欲望 的 玩具 思维 正 日 益 取代 工具 思维 成 为 主流 。 


当然 ， 孤 证 不 立 。 如 果 只 有 特 斯 拉 这 么 一 个 案例 ， 还 不 足以 有 力 
地 证 明 工 具 思维 的 衰落 以 及 玩具 思维 的 兴起 。 

事实 上 ， 特 斯 拉 有 一 个 外 号 ， 叫 作 汽 车 业 的 “苹果 ”。 相 比特 斯 
拉 ， 苹 果 公司 更 是 一 家 让 万 千 “ 粉 丝 ” 拥 护 的 企业 。 正 如 特 斯 拉 被 视 
为 正在 颠覆 汽车 产业 ， 蔷 果 公 司 早 已 颠覆 了 传统 的 音乐 产业 、 手 机 产 
业 、 内 容 产业 。 
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那么 ， 苹果 所 开创 的 无 数 传奇 与 玩具 思维 的 兴起 又 存在 着 什么 样 
的 联系 呢 ? 
苹果 现象 


如 果 没 有 苹果 公司 ， 如 果 没 有 iPhone， 摩 托 罗 拉 ( Motorola)、 诺 
基 亚 (Nokia) 、 黑 奏 ( Blackberry) 这 些 手 机 厂商 的 日 子 也 许 会 很 好 
过 。 但 是 ， 当 iPhone 惊艳 面世 后 ， 三 大 巨头 的 梦 扩 就 开始 了 。 在 短 短 
几 年 内 ， 它 们 不 仅 纷纷 从 霸主 的 宝座 上 跌落 ， 而 且 失 去 了 独立 存在 的 
权利 ， 沦 为 被 收购 的 对 象 ， 甚 至 被 再 次 转卖 抛售 。 可 以 说 ， 摩 托 罗 拉 、 
诺基亚 、 黑 莓 以 自己 的 没落 ， 铺 就 了 苹果 开创 传奇 之 路 。 

而 令 摩托 罗拉 、 诺 基 亚 、 黑 侮 难以 接受 的 是 ， 它 们 的 惨败 并 不 是 
客户 需求 的 消亡 造成 的 。 客 户 的 通信 和 需求 ( 电话、 短信) 依然 十 分 旺 
戌 ， 其 至 还 在 大 幅 增 长 ， 而 与 此 同时 ， 它 们 的 手机 产品 ， 在 满足 客户 
的 通信 需求 上 毫 不 逊色 。 或 者 说 ， 蔷 果 的 iPhone 在 满足 通信 需求 上 并 
没有 胜 过 摩托 罗拉 、 诺 基 亚 、 黑 莓 ， 甚 至 还 大 有 不 如 。 例 如 ， 第 一 代 
iPhone 存在 着 通话 信号 不 稳定 、 电 池 待 机 时 间 短 且 不 能 更 换 电 池 等 重 
大 不 足 ， 无 法 在 基本 的 功能 性 需求 上 完全 满足 消费 者 。 但 为 什么 最 后 
反而 是 苹果 手机 笑 傲 江湖， 而 曾经 的 三 大 巨头 却 沦 落 凡 尘 呢 ? 

为 了 厘清 这 个 问题 ， 我 们 首先 来 了 解 三 大 巨头 到 底 有 过 怎样 的 辉 
煌 ， 然 后 再 来 探寻 到 底 是 一 种 什么 样 的 力量 将 这 三 大 巨头 拉 下 了 马 。 
























































摩托 罗拉 谢幕 


如 果 只 用 一 句 话 来 形容 ， 摩 托 罗 拉 公 司 就 是 无 线 通 信 的 代名词 。 
这 家 由 加 尔 文 ( Galvin ) 兄弟 于 1928 年 在 美国 芝加哥 成 立 的 公 
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司 ， 推 出 了 无 线 通 信和 领域 的 一 系列 革命 性 产品 。 从 车 载 收音 机 、 全 晶 
体 管 彩色 电视 机 、 微 处 理 器 ， 到 对 讲 机 、 寻 呼 机 、 大 哥 大 (蜂窝 电 
话 ) 等 ， 都 是 它 的 得 意 之 作 。 甚 至 连 完 成 人 类 首次 登 月 壮举 的 宇航 员 
阿姆斯特朗 在 月 球 上 说 的 第 一 句 话 ， 也 是 通过 摩托 罗拉 设计 并 制造 的 
转发 器 传 回 地 球 的 。 

可 以 说 ， 现 代 通 信 产 业 起步 阶 段 的 每 一 次 突破 性 进步 ， 几 乎 都 和 
摩托 罗拉 公司 息息相关 。 

1973 年 ， 摩 托 罗 拉 发 明了 砖头 大 小 的 全 球 第 一 款 无 线 移动 电话 ， 
俗称 “大 哥 大 ”， 价 格 极为 昂贵 。 摩 托 罗拉 借 此 开创 了 移动 通信 的 模 
拟 信号 时 代 。 此 后 ， 在 整个 模拟 通信 时 代 ， 摩 托 罗 拉 几 乎 是 世界 上 唯 
一 的 手机 制造 商 和 顶级 无 线 设 备 提 供 商 。 

之 后 ， 数 字 信号 成 为 新 的 移动 通信 标准 。 摩 托 罗拉 将 主要 精力 集 
中 在 耗资 巨大 的 镀 星 计划 上 ， 错 失 了 转型 良机 。 诺 基 亚 趁势 而 上 ， 力 
推 CMS 标准 ， 成 为 手机 行业 新 的 霸主 。 而 摩托 罗拉 回 过 神 后 ， 押 宝 在 
CDMA 标准 上 。 但 可 惜 的 是 ,包括 中 国 在 内 的 40 多 个 国家 均 采 用 了 
GSM 标准 。1996 年 ， 数 字 技术 全 面 替 代 了 模拟 技术 。 这 时 ， 摩 托 罗 拉 
才 开始 转向 GSM 标准 ， 比 诺基亚 整整 晚 了 4 年 。 尽 管 如 此 ， 摩 托 罗 拉 
还 是 凭借 自己 强大 的 技术 优势 一 度 扭转 了 预 势 。 

摩托 罗拉 于 2004 年 推出 的 超 薄 造型 的 RAZR V3 手机 ， 全 球 狂 销 
超过 1 亿 部 。 这 一 单 款 手机 的 销售 纪录 至 今 无 人 可 破 。 就 连 后 来 苹果 
的 “神器 ”iPhone 也 没 能 撼动 RAZR V3 的 韦 峰 纪录 。 根 据 调研 公司 
Strategy Analytics 的 数据 ， 苹 果 公 司 自 2007 年 6 月 29 日 发 布 iPhone 以 
来 ,在 此 后 的 5 年 中 卖 出 了 2.5 亿 部 iPhone ， 但 这 是 由 4 款 手机 的 销 
量 累计 而 来 的 。( 注 23 ) 

RAZR V3 手机 让 摩托 罗拉 的 全 球 市 场 份额 急剧 攀升 ， 在 2006 年 第 
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四 季度 达到 23% 左右 。RAZR V3 手机 的 收入 占 到 整个 公司 的 66%， 摩 
托 罗 拉 2005 年 全 年 利润 也 因此 提高 了 102% ， 手 机 发 货 量 增长 40% ， 摩 
托 罗拉 品牌 重 焕 生 机 。 在 美国 行业 权威 杂志 《PC World》 评 选 的 “过 去 
50 年 中 最 流行 最 佳 科技 产品 ”中 ，RAZR V3 手机 名 列 第 12 位 。 

但 是 ，2006 年 年 末 的 辉煌 却 只 是 回光返照 。 随 着 诺基亚 、 三 星 等 
竞争 者 相继 模仿 推出 各 自 品牌 的 轻薄 款 型 ， 摩 托 罗 拉 的 RAZR V3 逐渐 
失去 了 市 场 优 势 ， 到 了 2007 年 第 一 季度 ， 销 售 额 出 现 急 速 下 滑 。 摩 托 
罗拉 却 再 也 拿 不 出 扭转 局 势 的 创新 之 作 了 ， 在 巨大 的 市 场 压 力 下 ， 只 
能 通过 对 RAZR V3 实施 降价 来 抢夺 市 场 。 但 这 却 造 成 了 雪上 加 霜 的 局 
面 ， 导 致 RAZR V3 的 市 场 吸引 力 急剧 下 降 。 

就 在 摩托 罗拉 陷入 泥 淖 的 时 候 ，2007 年 年 初 的 1 月 9 日 ,乔布斯 
在 MacWorld 大 会 上 发 布 了 第 一 代 iPhone。 不 过 ， 正 式 销售 还 要 在 6 个 
月 之 后 。 而 摩托 罗拉 当时 最 大 的 对 手 诺基亚 在 夺 走 了 摩托 罗拉 的 王者 
之 冠 后 ， 已 经 遥遥 领先 。 到 了 2007 年 年 未 ， 诺 基 亚 在 全 球 市 场 的 占有 
率 首次 达到 40% ， 推 动 全 年 运营 利润 增长 46% ， 达 到 116 亿美 元 。 此 
时 ,摩托罗拉 股票 的 价值 也 只 剩 下 了 诺基亚 的 一 个 零头 。 

2007 一 2008 年 ， 摩 托 罗拉 连续 出 现 巨 额 亏损 ， 部 分 激进 股东 开始 
谋划 出 售 手 机 业务 。 此 时 ， 谷 歌 为 与 苹果 对 抗 而 推出 的 智能 手机 操作 
系统 一 一 安 卓 ( Android) 成 了 救命 稻草 。 

摩托 罗拉 在 搭载 安 卓 操作 系统 后 推出 的 Droid 手机 让 人 看 到 了 复 
兴 的 希望 。2009 年 年 底 ，Droid 的 销量 突破 百 万 部 ， 人 们 再 次 对 这 家 
老牌 巨头 充满 了 和 希望 。 

美国 知名 全 杂志 《eWEEK》 网 络 版 在 2010 年 年 底 发 表 了 一 篇 题 
为 《 安 卓 将 助 摩托 罗拉 再 现 辉 煌 之 十 大 原因 》 的 文章 ， 认 为 摩托 罗拉 
将 发 展 成 为 手机 市 场 的 顶级 制造 商 ， 一举 摆脱 多 年 来 苦 苦 挣 所 的 困境 ， 
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继续 创造 辉煌 。( 注 24) 

其 主要 理由 简 述 如 下 : 

1. 拥有 合适 的 运营 商 

摩托 罗拉 与 运营 商 巨头 威 瑞 森 (Verizon) 保持 着 非常 愉快 的 合作 
关系 。 威 瑞 森 是 美国 付费 用 户 数量 最 多 的 顶级 无 线 运营 商 之 一 ， 据 相 
关 的 统计 显示 ， 威 瑞 森 公司 为 用 户 提供 的 使 用 体验 也 位 居 业 界 的 顶级 
水 平 之 列 。 


2. 使 用 正确 的 操作 系统 

摩托 罗拉 与 安 卓 保持 着 密切 的 合作 关系 。 该 公司 清楚 地 看 到 安 卓 
操作 系统 的 价值 所 在 ， 并 将 此 系统 捆绑 到 其 目前 供应 的 几 款 颇具 人 气 
的 智能 手机 产品 之 中 。 安 章 已 经 发 展 成 为 最 畅销 的 移动 操作 系统 ， 从 
规模 上 超过 了 苹果 自由 的 智能 手机 操作 系统 i0S。 点 无 疑问 ， 选 择 安 
早操 作 系统 是 摩托 罗拉 近 几 年 来 所 做 出 的 最 正确 的 决定 之 一 。 

3. 理解 消费 者 

只 要 看 看 摩托 罗拉 的 Droid X 产品 ， 就 可 以 充分 看 出 ,该 公司 已 
经 真正 地 读 懂 了 消费 者 的 实际 需求 。 摩 托 罗拉 在 Droid X 手机 中 配备 
了 消费 者 正 想 购买 的 操作 系统 ， 而 且 Droid X 智能 手机 还 配备 了 4.3 英 
寸 的 显示 屏 ， 这 样 的 效果 让 苹果 iPhone 的 3.5 英寸 显示 屏 看 上 去 小 了 
很 多 。 除 此 之 外 ，Droid X 智能 手机 还 能 够 与 五 款 以 上 的 设备 进行 3G 
共享 连接 。 另 外 ，Droid X 智能 手机 还 具有 多 媒体 功能 ， 这 些 功能 使 得 
该 手机 成 为 喜欢 观看 视频 的 用 户 的 理想 选择 。 

4. 完美 的 设计 

Droid X 智能 手机 具有 较 大 的 显示 屏 ， 摩 托 罗拉 公司 的 Droid 2 手 
机 还 配备 了 滑动 式 键盘 ， 这 无 疑 增加 了 那些 不 喜欢 触 控 小 键盘 用 户 的 
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好 感 。 与 此 同时 ，Droid Pro 智能 手机 也 吸引 了 企业 用 户 的 关注 ， 多 数 
企业 用 户 习 惯 使 用 配备 物理 键盘 的 手机 。 除 此 之 外 ,摩托罗拉 的 其 他 
诸多 产品 ， 如 Bravo 和 Flipside 等 ， 都 因 优秀 的 设计 而 得 到 了 消费 者 的 
认可 。 摩托 罗拉 制造 的 针对 企业 用 户 的 Droid Pro 智能 手机 不 仅 配 备 
Quickoffice 办 公 软 件 ， 而 且 能 够 连接 到 Verizon 网 络 。 这 些 设计 帮助 摩 
托 罗 拉 的 Droid Pro 智能 手机 比 其 他 竞争 产品 能 够 向 用 户 提供 更 好 的 使 
用 体验 。 另 外 ，Droid Pro 智能 手机 还 将 在 2011 年 年 初 加 载 数据 加 密 功 
能 ， 以 此 提高 设备 的 安全 性 。 

5. 涉足 智能 手机 时 间 较 长 

摩托 罗拉 成 功 地 推出 了 RAZR 智能 手机 ， 就 已 经 证 明 该 公司 已 经 
在 苹果 进军 智能 手机 领域 之 前 很 久 就 进入 智能 手机 领域 了 。 

6. 数量 优势 

摩托 罗拉 推出 了 多 款 智 能 手机 产品 ， 几 乎 解决 消费 可 能 面临 的 一 
切 问 题 。 至 关 重要 的 是 ， 摩 托 罗拉 不 仅 把 苹果 作为 主要 的 竞争 对 手 ， 
而 且 也 注意 到 了 智能 手机 市 场 周 围 的 竞争 对 手 。 
































这 篇 文章 虽然 号 称 有 “十 大 理由 ”， 但 其 实 有 好 几 条 是 凑 数 的 。 
所 以 ,这 里 只 摘出 了 六 条 还 算 靠 谱 的 。 但 这 六 条 其 实 还 是 工具 思维 的 
项 固体 现 ， 与 玩具 思维 的 兴起 大 潮 相 违 背 ， 这 也 注定 了 《eWEEK》 的 
这 一 美好 预言 终 将 彻底 破产 。 

《eWEEK》 这 篇 文章 高 声 疾 呼 的 “摩托 罗拉 手机 是 iPhone 的 最 佳 
蔡 代 品 ”， 在 2011 年 8 月 15 日 被 证 明 是 一 个 笑谈 。 就 在 这 一 天 ， 无 力 
回 天 的 摩托 罗拉 被 谷歌 公司 以 125 亿美 元 的 价格 收购 。 

2007 一 2011 年 ， 苹 果 公 司 以 每 年 一 款 手 机 的 节奏 ， 连 续 推 出 了 四 
代 iPhone (2007 年 1 月 9 日 推出 iPhone 一 代 ，2008 年 6 月 9 日 推出 
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iPhone 3G，2009 年 6 月 9 日 推出 iPhone 3GS，2010 年 6 月 8 日 推出 
iPhone 4) ,一 代 强 过 一 代 。 苹 果 公 司 以 无 可 抑制 的 姿态 ， 强 势 雄 起 ， 
成 为 智能 手机 行业 的 新 领袖 。 

同时 ， 谷 歌 继 iPhone 后 推出 的 安 卓 系统 ， 在 应 用 于 宏达电 子 
(HTC) 、 三 星 等 硬件 生产 厂商 的 手机 后 ， 得 益 于 对 iPhone 的 模仿 式 
创新 ， 很 快 占据 了 大 片 的 市 场 份额 ， 极 大 地 挤 压 了 摩托 罗拉 的 生存 
空间 。 

83 年 历史 的 摩托 罗拉 被 13 年 历史 的 谷歌 收购 消息 一 传 出 ， 全 球 
震惊 。 就 连 一 向 沉稳 、 理 性 的 英国 《经 济 学 人 》 杂志 ,在 相关 报道 的 
开头 也 一 连用 三 个 惊叹 词 “震撼 ! 震惊 ! 不 可 思议 !” 来 表达 一 种 无 
以 言 表 的 激烈 情绪 。 

摩托 罗拉 董事 会 痛定思痛 ， 认 为 公司 衰败 的 主要 原因 是 公司 内 部 
封闭 的 工程 师 文化 太 过 浓厚 ， 未 能 适应 手机 市 场 由 技术 驱动 向 市 场 拉 
动 的 趋势 。 

摩托 罗拉 董事 会 饱含 血泪 的 总 结 道破 了 真 诺 ; 





















































所 谓 “ 内 部 封闭 的 工程 师 文化 ” ， 其 实 就 是 “工具 思维 ”。 


摩托 罗拉 的 一 位 工程 师 在 反思 后 ， 对 此 补充 道 : “摩托 罗拉 的 理 
念 完 全 是 以 产品 为 导向 的 ， 看 重 技术 的 精益 求 精 、 工 艺 的 耐用 性 ， 对 
市 场 需求 的 反应 慢 。 而 诺基亚 成 功 的 关键 是 以 市 场 需求 为 重 。 诺 基 亚 
认为 手机 是 快速 消费 品 ， 不 断 推出 外 形 设 计 小 巧 便携 ， 操 作 简 便 易 用 
的 产品 。” 这 段 话 中 对 摩托 罗拉 的 产品 战略 的 描述 ， 完 全 可 以 视 为 “ 工 
具 思 维 ” 的 另 一 个 版 本 的 概念 表达 。 






































所 谓 “ 手 机 市 场 由 技术 驱动 向 市 场 拉动 的 趋势 ”， 这 个 趋势 就 是 
“工具 思维 的 衰落 以 及 玩具 思维 的 兴起 ”。 工 具 思 维 锁定 的 是 技术 参数 
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和 工艺 要 求 ， 而 玩具 思维 注重 的 则 是 组 成 市 场 的 消费 者 的 情感 动向 。 

这 些 真知 灼 见 般 的 总 结 来 得 太 晚 了 ， 摩 托 罗拉 被 谷歌 收购 后 已 经 
无 力 回 天 。 而 且 这 还 不 是 这 家 即将 迈 入 百年 企业 的 巨头 的 最 后 命运 ， 
2014 年 1 月 30 日 ,摩托罗拉 被 谷歌 以 25 亿美 元 的 价格 甩卖 给 了 中 国 
的 联想 (Lenovo) 公司 。 

一 个 不 能 适应 时 代 新 潮流 的 霸主 就 这 样 点 然 落 幕 ， 令 人 响 咕 不 已 。 
但 讽刺 的 是 ， 就 在 摩托 罗拉 没落 后 ， 早 已 接 过 其 王者 权 杖 的 诺基亚 也 
没有 在 宝座 上 稳 坐 多 久 。 很 快 ， 诺 基 亚 也 被 时 代 的 大 潮 淘汰 ， 和 摩托 
罗拉 一 样 ， 未 能 逃脱 被 收购 的 悲惨 命运 。 
































诺基亚 没落 











那么 , 诺基亚 又 是 怎么 没落 的 呢 ? 

要 回答 这 个 问题 ， 首 先 得 搞 清楚 诺基亚 是 怎么 成 功 的 。 

诺基亚 成 立 于 1865 年 ， 最 初 名 叫 Mobira， 是 一 家 造纸 企业 。 后 
来 ， 随 着 公司 不 断 发 展 ， 业 务 日 趋 多 元 化 ， 最 终 定位 在 了 移动 服务 上 。 

1992 年 ,诺基亚 摸 准 了 行业 发 展 的 新 趋势 ， 推 出 其 首 款 GSM 电 
话 一 一 1011， 到 人 了 移动 电话 的 数字 信号 时 代 。 而 此 时 的 霸主 摩托 罗 
拉 还 沉浸 在 模拟 信号 带 来 的 美好 幻觉 之 中 。6 年 之 后 1998 年 ， 诺 基 亚 
从 摩托 罗拉 手中 抢 过 了 手机 行业 的 霸主 宝座 ， 并 在 此 后 长 达 14 年 的 时 
间 里 始终 占据 着 全 球 手机 份额 第 一 的 位 置 。 

1998 一 2001 年 ， 诺 基 亚 的 营 收 翻 了 5 倍 ， 超 过 310 亿 欧 元 ， 公 司 
市 值 达 2500 亿美 元 。 到 2007 年 年 底 , 诺基亚 售 出 了 4.4 亿 部 手机 ， 
占据 全 球 手机 市 场 四 成 的 份额 。 

但 是 ， 就 在 次 煌 的 烙 峰 ， 诺 基 亚 却 逐 渐 背 离 “ 科 技 以 人 为 本 ”的 
口号 ， 走向 上 追求 规模 、 严 控 成 本 的 不 归 之 路 。 只 要 有 一 款 诺基亚 机 
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斯 拉 悖 论 
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特 
型 开始 流行 ， 十 几 甚 至 几 十 款 “ 迹 生机 型 ” 
情况 下 ， 庄 基 





就 会 火速 面市 。 在 大 多 数 
甚至 将 于 对 这 些 李 生机 型 做 一 些 细节 和 硬件 上 的 改进 
(这 是 工具 思维 的 典型 体现 )， 以 致 “ 科 技 以 人 为 本 ”这 句 曾 经 激动 人 
心 的 口号 被 消费 者 改 为 充满 嘲讽 意味 的 “科技 以 换 壳 为 本 ”。 


2007 年 ， 苹 果 发 布 iPhone 手机 后 ， 当 了 多 年 老大 的 诺 基 ] 

















不 届 一 顾 ， 甚 至 认为 苹果 CEO 乔布斯 不 自 量力 地 试图 将 好 不 容易 挣 回 
后 ， 诺 基 亚 依然 毫 不 在 意 。 


根本 就 
来 的 知名 度 转化 成 市 场 份额 。 同 样 ， 当 谷歌 快速 跟 进 ， 推 出 安 卓 系统 








确实 ， 仅 仅 从 营 收 数字 上 来 看 ， 诺 基 ] 
地 位 。2008 年 第 一 季度 
40% ， 





依然 处 于 无 可 置疑 的 霸主 
， 诺 基 亚 的 手机 








化 恒 . 
ID 页 里 


智能 手机 出 货 量 占据 43% 的 份额 ， 终 端 和 服务 方面 的 经 营利 润 
更 是 同比 增长 50% 。 





占据 全 球 市 场 的 近 
就 在 这 一 年 ， 诺 基 
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依然 把 宝 押 在 一 
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沿用 的 塞 班 (Symbian) 智 
能 手机 操作 系统 上 ， 并 且 斥 资 4.1 亿美 元 将 塞 班 系统 的 扫 
当时 ， 塞 班 公司 是 全 球 最 大 的 手机 系统 开发 商 。 诺 基 
尼 爱 立信 、 
班 基 金 会 











有 者 收购 。 








但 是 ， 庄 基 





随后 又 联合 了 索 





三 星 、 摩 托 罗拉 等 多 家 手机 公司 ， 成 立 非 营利 性 组 织 一 一 塞 








计划 将 塞 班 打造 成 开源 系统 。 这 一 举措 有 模仿 安 卓 之 寻 





， 
本 来 在 硬件 市 场 上 就 已 独占 鳌头 ， 现 在 又 将 核心 软件 收 
归 已 有， 这 必然 使 得 塞 班 基金 会 名 存 实 亡 。 诺 基 
抱 中 。 











的“ 软 硬 兼 得 ”的 
其 9 





举措 吓 跑 了 所 有 的 合作 者 ， 将 他 们 更 快 地 驱赶 到 了 竞争 对 手 安 卓 的 怀 





此 后 ， 苹 果 和 安 卓 的 迅猛 增长 已 经 成 为 势不可挡 的 新 潮流 ， 而 谤 
在 数字 上 的 辉煌 在 一 段 时 间 内 还 在 惯性 延续 。2010 年 ， 诺 基 





基 亚 发 
苹果 和 安 日 联盟 抗衡 。 这 个 被 视 为 “ 诺 基 





现 了 自己 的 快速 下 滑 ， 转 而 与 英特尔 合作 ， 开 发 MeeGo 系统 ， 意 图 与 
救星 ”的 平台 一 度 发 展 
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顺利 。 

2011 年 6 月 ， 诺 基 亚 第 一 款 原 生 搭载 MeeGo 的 智能 手机 N9 正式 
发 布 。 在 国内 外 媒体 的 评测 中 ， 在 外 观 设计 、 硬 件 性 能 、 系 统 界面 、 
触 控 体验 等 各 方面 ，N9 受到 一 致 称赞 。 但 奇怪 的 是 ， 早 在 N9 上 市 之 
前 ,诺基亚 就 宣布 将 要 放弃 MeeGo 系统 ，N9 也 成 为 MeeGo 系统 仅 此 
一 款 的 绝唱 。 很 多 人 都 将 则 这 一 决策 的 责任 对 准 了 时 任 CEO 的 史 蒂 
芬 . 埃 洛 普 (Stephen Elop) 。2010 年 9 月 ， 这 位 出 生 于 加 拿 大 的 美国 
人 从 微软 空降 至 诺基亚 ， 担 任 CE0。 埃 洛 普 对 于 前 任 的 策略 很 不 认 
同 。 他 认为 MeeGo 与 塞 班 一 样 ， 开 发 太 过 缓慢 。 

此 后 ， 微 软 出 身 的 埃 洛 普 一 力促 成 了 诺基亚 和 微软 的 合作 。2011 
年 2 月 11 日 ,诺基亚 与 微软 在 伦敦 完成 了 举世 瞩目 的 “牵手 ”。 诺 基 
亚 宣布 将 Windows Phone 作为 主要 的 智能 手机 操作 系统 ， 并 与 微软 共 
同 开发 Windows Phone 的 终端 产品 及 应 用 。 

2011 年 10 月 ,诺基亚 发 布 了 其 第 一 球 搭 载 7” Windows Phone 7. 5 
的 手机 Lumia 800。 诺 基 亚 出 色 的 外 观 设计 加 上 Windows Phone 7.5 令 
人 耳目 一 新 的 Metro 界面 ， 让 Lumia 800 成 为 诺基亚 近年 来 少 有 的 热卖 
旗舰 机 ， 上 市 后 迅速 在 欧洲 多 个 国家 夺 下 了 销量 冠军 。 它 的 升级 版 
Lumia 900 更 是 帮助 诺基亚 重新 打开 了 美国 市 场 一 一 在 AT&T 的 销量 仅 
次 于 iPhone 4$S， 在 亚马逊 网 站 上 的 销量 更 是 一 度 登 上 榜首 。 

但 就 在 诺基亚 以 为 复兴 在 望 时 ， 微 软 悄 无 声息 的 “背叛 ” 却 给 了 
诺基亚 当头 一 棒 。 微 软 随后 宣布 ，Windows Phone 7. 5 只 是 一 个 过 渡 性 
产品 ， 任 何 搭载 这 一 操作 系统 的 产品 将 无 法 升级 至 微软 此 后 即将 发 布 
的 Windows Phone8 系统 。 这 也 意味 着 Lumia 手机 和 此 前 的 MeeGo 手机 
一 样 ， 都 是 无 法 得 到 持续 呵护 的 “孤儿 ”产品 。 

这 对 将 全 部 希望 都 寄托 在 微软 身上 的 诺基亚 可 以 说 是 致命 的 一 击 。 
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2012 年 4 月， 后 起 之 秀 三 星 毫 不 留情 地 从 诺基亚 手中 抢 过 了 市 场 份额 
第 一 的 桂冠 。 苹 果 的 iPhone 手机 市 场 份额 虽 不 是 第 一 ， 但 却 坐 享 智能 

手机 市 场 最 为 丰厚 的 利润 。 根 据 市 场 研 究 机 构 IHS iSuppli 的 数据 显 

，2012 年 第 一 季度 ,诺基亚 手机 的 出 货 量 为 8300 万 部 ， 三 星 的 出 
货 量 为 9200 万 部 。 en 
致 相同 , 显示 两 家 手机 厂商 第 一 季度 的 出 货 量 分 别 为 8270 万 部 和 
9350 万 部 。 

三 星 取代 诸 基 亚 成 为 销量 之 王 。 著 名 的 开 杂 志 《 连 线 》 在 进行 续 
密 的 分 析 后 ， 给 出 了 诺基亚 衰落 的 几 个 原因 : ( 注 25) 

1. 反应 六 缓 ， 延 误 时 机 

诺基亚 是 智能 手机 市 场 的 先锋 军 。2002 年 ， 诺 基 亚 发 布 了 运行 塞 
班 60 系列 〈Series 60) 平台 的 智能 手机 。 接 下 来 的 5 年 之 间 ， 塞 班 系 
统 的 智能 手机 轻松 占据 智能 手机 领域 的 领军 位 置 。 然 而 到 了 2007 年 ， 
苹果 公司 发 布 了 iPhone。 带 着 全 触 屏 界 面 以 及 基于 应 用 的 操作 系统 ， 
iPhone 改写 了 等 能 手机 的 定义 。 但 是 ， 诺基亚 忽视 了 用 户 随 之 而 改变 
的 消费 需求 。 随 着 i0S 和 安 卓 系统 的 相继 出 现 ， 塞 班 系统 越 来 越 无 法 
跟 上 时 代 的 步伐 。 与 此 同时 ， 智能 手机 市 场 也 日 益 成 熟 一 一 越 来 越 多 
的 手机 用 户 想 要 追求 更 好 的 智能 手机 体验 ， 厌 倦 了 无 聊 的 WAP 浏 
览 器 。 

IHS 高 级 分 析 师 韦 恩 . 兰 姆 (Wayne Lam) 表示 :“ 苹 果 向 智能 手 
机 领域 展示 了 真正 的 智能 手机 应 该 是 什么 样 的 。 诺 基 亚 本 来 应 该 对 此 
做 出 及 时 的 回应 ,但 是 他 们 直到 2011 年 才 反 应 过 来 ， 如 今 他 们 正 为 当 
年 的 迟疑 付出 代价 。 

而 另 一 方面 ， 三 星 的 反应 却 过 然 不 同 
机 市 场 。Strategy Analytics 分 析 师 亚 历 克 斯 . 斯 贝克 特 (Alex Spektor) 
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表示 :“ 几 年 前 的 智能 手机 市 场 上 还 找 不 到 三 星 的 品牌 ， 而 诺基亚 和 
RIM (黑莓 手机 的 生产 商 ) 那 时 已 经 是 该 市 场 的 领军 人 物 了 。 对 已 经 
是 第 一 的 诺基亚 来 说 ， 要 敏感 地 发 现 市 场 变化 并 迅速 对 此 做 出 反应 ， 
显然 要 困难 得 多 。” 








2.“ 两 端 ” 受 伤 

除了 反应 迟缓 而 延误 了 时 机 之 外 ,诺基亚 也 没有 涉及 低 端 智能 手 
机 市 场 。 其 他 智能 手机 品牌 ， 如 HTC、 华 为 和 中 兴 ， 都 趁机 进军 低 端 
智能 手机 市 场 。 

3. 诺基亚 已 经 没有 嗪 头 

诺基亚 的 经 典 款 直板 机 以 及 贪 吃 蛇 游戏 都 能 给 消费 者 带 来 怀旧 的 
感觉 , 但 这 恰恰 是 问题 所 在 消费 者 (尤其 是 新 兴 市 场 的 消费 者 ) 
会 因此 觉得 诺基亚 已 经 成 为 历史 。 而 在 当今 市 场 上 ， 拥 有 最 新 款 、 最 
酷 炫 的 手机 才 是 最 吸引 他 们 的 。 

4. 执行 是 关键 

三 星 做 得 比 诺基亚 和 许多 其 他 厂商 要 好 的 地 方 ， 就 是 执行 。 三 星 
借鉴 苹果 的 策略 ， 用 其 高 端 旗舰 产品 Galaxy S 安 卓 手机 征服 了 消费 者 。 

三 星 还 拥有 广泛 的 智能 手机 产品 组 合 ， 有 些 手 机 的 价格 在 200 美 
元 以 下 ， 以 满足 那些 不 想 购买 高 端 手机 的 消费 者 的 需求 。 在 硬件 制造 
方面 ， 三 星 也 拥有 优势 。 与 其 他 厂商 不 同 的 是 ， 三 星 还 自己 开发 制造 
显示 屏 、 处 理 器 等 硬件 ， 这 也 为 其 带 来 了 一 定 的 优势 。 










































































如 果 我 们 已 经 明白 了 “工具 思维 ”和 “玩具 思维 ”的 定义 与 区 
别 ， 不 难看 出 , 《 连 线 》 杂 志 对 诺基亚 失败 原因 的 分 析 ， 中 肯 地 指出 
了 诺基亚 僵 守 “工具 思维 ”缺乏 “玩具 思维 ”的 实际 情况 (相关 语 
句 已 在 上 文中 用 楷体 做 了 重点 强调 ) 。 
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不 过 , 正如 《eWEEK》 一 样 ,《 连 线 》 杂 志 也 没有 真正 觉察 到 
“玩具 思维 ”时 代 到 来 的 强大 趋势 以 及 强大 威力 。《eWEEK》 按 照 传 
统 的 工具 思维 ， 乐观 地 预 判 摩托 罗拉 在 与 安 卓 “联姻 ”后 将 会 摆脱 困 
境 ， 重 振 雄 风 。《 连 线 》 也 是 如 此 ,认为 诺基亚 在 和 微软 合作 之 后 ， 
将 旧 貌 换 新 颜 ， 上 演 王者 归来 。 

《 连 线 》 是 这 样 说 的 : “虽然 诺基亚 近 几 年 的 执行 几乎 算是 低劣 ， 
但 它 完 全 可 以 趁 着 Windows Phone 的 发 布 王 者 归来 .”IHS 高 级 分 析 师 
韦 恩 ' 兰 姆 表示 : “诺基亚 和 微软 都 不 是 弱者 ， 它 们 有 这 个 资本 。 我 
们 相信 它们 之 间 的 合作 会 引起 良好 的 化 学 反应 ， 并 最 终 为 Windows 
Phone 带 来 成 功 。” 

但 是 ,《 连 线 》 的 预测 也 和 《eWEEK》 的 预测 同样 大 失 水 准 。 诺 
基 亚 兵 败 如 山 倒 ， 再 也 没 能 力挽狂澜 。2013 年 9 月 3 日 ， 微软 宣 布 以 
72 亿美 元 收购 诺基亚 的 手机 业务 ， 一 代 霸 主 就 此 陨落 。 

中 国 台湾 的 《商业 周刊 》 在 分 析 诺 基 亚 的 失败 原因 时 ， 揭 露 了 一 
个 令 人 震惊 的 事实 。( 注 26) 

很 多 人 都 会 以 为 ,诺基亚 的 惨败 和 摩托 罗拉 一 样 ， 是 因为 没有 看 
清和 手机 行业 的 发 展 趋势 所 致 。 但 其 实 不 然 。 

1990 年 年 底 ， 时 任 诺 基 亚 CEO 的 约 玛 . 奥 利 拉 (Jorma Ollila) 就 
提出 ,移动 电话 就 是 “把 网 络 放 在 每 个 人 口袋 ”的 产品 的 概念 。1996 
年 ,诺基亚 就 推出 了 智能 手机 概念 机 ， 比 苹果 的 iPhone 早 了 整整 10 
年 。2007 年 ， 诺 基 亚 更 是 在 全 球 率先 推出 移动 手机 应 用 商店 OVi， 比 
苹果 的 App Store 也 早 了 一 年 。 即 便 是 iPhone 最 引 以 为 豪 的 触 探 技术， 
诺基亚 的 开发 也 比 苹果 早 了 三 年 。 诺 基 亚 的 前 员工 阿里 ， 哈 克 兰 轧 
(Ari Hakkarainen) 表示 ， 早 在 2004 年 ,诺基亚 内 部 就 已 经 开发 出 触 
控 技 术 了 。 
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既然 诺基亚 早已 洞察 后 来 红 遍 全 球 的 领先 趋势 ， 为 什么 还 会 眼 睁 
睁 地 看 着 苹果 与 安 卓 后 来 者 居 上 呢 ? 

哈 克 兰 恩 的 答案 是 : “但 他 们 总 说 ， 这 市 场 还 小 ， 没 人 要 买 ， 这 
要 人 花 很 多 成 本 。 

《商业 周刊 》 最 后 总 结 道 : “诺基亚 是 一 个 很 追求 高 效率 的 公司 ， 
极端 成 本 导向 ， 这 些 都 是 它 的 优点 ， 只 是 走 得 太 远 了 。 最 后 ， 核 心 能 
力 就 会 变 核 心 障 碍 ， 困 住 了 自己 。 是 高 效率 的 成 本 控制 思维 ， 杀 死 了 
诺基亚 该 有 的 创新 。” 

《商业 周刊 》 一 语 中 的 ! 





















































“高 效率 的 成 本 控制 思维 ”其 实 就 是 工具 思维 的 另 一 种 表述 方式 。 
而 玩具 思维 为 了 确保 最 终 产 品 的 吸引 力 ， 在 某 种 程度 上 是 不 计 成 本 、 
只 求 效果 的 。 


详 基 亚 和 摩托 罗拉 这 两 代 相 继而 起 的 手机 霸业 ， 最 后 的 悲惨 命运 
何其 相似 。 但 究 其 实质 ， 失 败 的 原因 却 有 所 不 同 。 








摩托 罗拉 是 因为 没有 看 清 趋 势 而 惨遭 淘汰 ; 而 诺基亚 则 是 看 到 了 
趋势 ， 但 却 还 是 沿用 工具 思维 的 老 套 路 去 应 对 新 的 趋势 ， 最 后 不 得 不 
黯然 落幕 。 


pa 








有 意思 的 是 ， 曾 于 1992 一 2006 年 担任 诺基亚 CEO，1999 一 2012 
年 担任 董事 会 主席 的 约 玛 . 奥 利 拉 在 自己 的 书 中 总 结 道 : 竞争 激烈 及 
亚洲 廉价 手机 的 出 现 ， 导 致 诺基亚 这 家 芬兰 手机 巨头 失去 了 领导 位 置 。 
( 注 27) 

奥 利 拉 的 总 结 显然 只 是 看 到 了 表面 现象 ， 而 未 能 切中 肯 敌 。 面 临 
激烈 竞争 的 并 非 诺基亚 一 家 ， 廉 价 手 机 之 间 的 竞争 还 要 更 加 惨烈 。 但 
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为 什么 诺基亚 龙 然 倒塌 ， 而 其 他 竞争 对 手 却 依然 能 够 笑 傲 江 湖 呢 ? 

乔布斯 的 继任 者 、 苹 果 的 现任 CEO 带 姆 . 库 克 (Tim Cook) 后 来 
评价 说 ,诺基亚 的 失败 是 因为 缺乏 创新 , 但 其 实 诺 基 亚 并 非 不 知道 创 
新 的 重要 性 ， 也 愿意 投入 巨 资 开展 创新 。 问 题 就 在 于 它 一 直 没 能 找 对 
创新 的 方向 。 诺 基 亚 的 惨痛 教训 告诉 我 们 ; 









































未 来 的 创新 方向 ， 必 须 从 工具 思维 转向 玩具 思维 。 
黑 奉 衰败 


再 来 看 黑莓 (BlackBerry) 手机 。 

黑 每 手机 是 加 拿 大 的 黑 每 公司 ( 原 RIM 公司 ， 于 2013 年 正式 更 
名 为 “黑莓 ”) 的 产品 。 这 个 名 字源 自 其 独特 的 键盘 设计 : 黑 葡 手机 
配备 的 全 键盘 ( 即 QUERTY 键盘 ) 一 粒 一 粒 地 排列 在 机 身上 ， 就 像 草 
莓 籽 一 样 ， 而 整个 手机 则 被 形象 地 比拟 为 草 侮 。 

曾几何时 ， 黑 芍 手 机 席卷 北美 ,一度 成 为 商务 手机 的 代名词 ， 占 
据 了 智能 手机 利润 最 为 丰厚 的 高 端 市 场 。 

黑 芍 手机 由 PDA 设备 转型 而 来 ， 在 加 入 了 通话 功能 后 ， 就 成 为 智 
能 手机 。 黑 侮 的 撒手 铜 就 是 它 的 安全 性 。 

震惊 全 球 的 “9. 11 事件 ”对 全 世界 来 说 都 是 一 个 巨大 的 悲剧 ， 
但 对 黑莓 手机 来 说 ， 却 是 最 成 功 的 一 次 自我 营销 。 

“9 . 11” 邵 怖 袭击 发 生 后 ， 几 乎 所 有 的 通信 都 中 断 了 ， 唯 有 时 任 
副 总 统 的 切 尼 手中 的 黑 芍 手机 依然 能 够 成 功 实现 无 线 连 接 ， 并 接收 到 
灾难 现场 的 即时 信息 。 这 也 为 切 尼 及 时 应 对 这 起 严峻 的 突 发 事件 起 到 
了 重要 作用 。 

“9 . 11” 之后， 黑莓 因 其 坚不可摧 的 安全 性 而 名 声 大 品 ， 成 为 政 
坛 高 层 人 物 第 一 选择 。 美 国 国会 甚至 专门 为 每 一 位 议员 配备 了 一 部 黑 
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莓 手机 。 

同时 ， 黑 莓 的 电子 邮件 推送 系统 也 是 其 成 功 的 重要 法 宝 。 这 一 功 
能 深 受 商业 人 士 的 喜爱 。 黑 莓 手机 在 很 长 一 段 时 间 里 ， 都 是 世界 500 
强 的 高 管 和 华尔街 的 金融 精英 的 标 配 。 

独特 的 安全 性 和 方便 的 电子 邮件 功能 这 两 样 独门 秘 右 使 得 黑 葡 在 
智能 手机 的 市 场 上 稚 立 鸡 群 。 另 外 ， 黑 葡 的 外 观 设计 上 的 全 键盘 模式 
也 是 独树一帜 ， 后 来 曾 引 发 大 肆 模 仿 。 可 以 说 ， 在 iPhone 重新 定义 智 
能 手机 之 前 ， 黑 芍 就 是 当时 的 苹果 1 

就 在 苹果 发 布 Phone 的 那 一 年 (2007 年 ) ， 黑 莓 用 户 达到 1000 万 
人 ， 成 为 加 拿 大 最 赚钱 的 科技 公司 。 同 一 年 ， 黑 葡 也 迎 来 了 自己 的 丹 
峰 时 刻 ， 股 价 狂 奖 到 惊人 的 每 股 236 美元 的 历史 最 高 位 。 

2008 年 ， 黑 荃 手 机 再 次 意外 获得 了 一 个 闪光 时 刻 。 奥 巴 马 成 功 当 
选美 国 总 统 ， 成 为 美国 历史 上 首位 黑人 总 统 。 谁 也 没 想 到 ， 集 全 球 目 
光 于 一 身 的 奥巴马 竟然 自动 自发 地 为 黑莓 做 了 一 次 免费 的 “广告 ”! 

奥巴马 是 黑 侮 手机 的 忠实 “粉丝 "， 一 直 爱 不 释 手 。 但 是 ， 按 照 
惯例 ， 当 选 总 统 后 ， 为 了 确保 通信 安全 ， 他 必须 交 出 自己 的 手机 ， 改 
用 白宫 专用 的 保密 电话 。 但 是 ， 面 对 这 一 牢 不 可 破 的 铁 律 ， 奥 巴 马 表 
现 了 强烈 的 抵制 。 他 坚定 地 提出 ， 自 己 一 定 要 带 着 黑莓 手机 入 主 白宫 。 
奥巴马 在 接受 美国 有 线 电视 新 闻 网 (CNN) 采访 时 ， 特 别提 到 了 自己 
对 黑莓 手机 的 钟爱 。 他 说 : “我 想 我 们 总 得 坚持 某 个 东西 。 我 想 倾听 
除了 工作 团队 以 外 的 人 的 声音 ， 我 想 了 解 外 面 的 情况 一 一 让 别人 直接 
告诉 我 ， 美 国 到 底 都 发 生 了 什么 。 

奥巴马 还 对 CNN 表示 ， 黑 莓 只 是 他 “一 系列 旨 在 打破 白宫 “ 保 
护 时 ”的 手段 之 一 " 。“ 我 这 么 做 ， 是 为 了 确保 民众 能 像 以 往 那 样 与 我 
交流 。 我 希望 如 果 我 做 了 什么 愚蠢 的 事 ， 在 芝加哥 的 某 位 老兄 能 给 我 
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发 电子 邮件 ， 问 我 “你 在 干什么 。 

奥巴马 的 这 一 举动 ， 等 于 是 给 黑 芍 做 了 一 次 强力 广告 。 据 广告 专 
家 分 析 ， 奥 巴 马 至 少 为 黑莓 省 下 了 价值 5000 万 美元 的 广告 费 。 

2007 年 1 月 ， 当 iPhone 惊艳 亮相 后 ， 如 果 说 这 世界 上 只 有 一 家 企 
业 会 对 此 不 习 一 顾 的 话 ， 那 么 自然 非 风 光 无 限 、 风 头 无 两 的 黑莓 莫 
属 了 。 

原 RIM 公司 的 创始 人 、 联 合 CEO 迈克 ，… 拉 扎 里 迪 斯 (Mike 
Lazaridis) 是 一 个 技术 天 才 ， 毕 业 于 被 誉 为 “北方 的 麻 省 理工 学 院 ” 
的 加 拿 大 滑铁卢 大 学 。 早 在 他 上 学 的 20 世纪 80 年 代 ， 拉 扎 里 迪 斯 的 
实验 室 导师 就 告诫 他 说 : “不 要 只 注意 计算 机 技术 而 偏 废 了 其 他 ， 未 
来 电子 器 件 、 计 算 机 、 无 线 技术 将 完整 统一 ， 而 这 才 是 未 来 的 大 事 
件 。” 在 这 一 极 具 前 瞻 眼 光 的 预言 指引 下 ， 拉 扎 里 迪 斯 创 办 了 RIM 
公司 。 

拉 扎 里 迪 斯 不 愧 是 工科 出 身 的 技术 高 手 ， 他 第 一 个 成 功 开 发 了 将 
电子 邮件 “推送 ”到 手机 上 的 平台 ， 并 制造 出 了 第 一 台 可 以 独立 联网 
的 PDA 设备 。 英 特 尔 公司 的 总 裁 安 迪 . 葛 洛 夫 (Andy Grove) 对 此 赞 
不 绝口 ， 因 为 让 PDA 联网 是 一 个 非常 难以 实现 的 艰巨 任务 。( 注 28 ) 

乔布斯 在 旧金山 莫 斯 康 尼 会 议 中 心 发 布 iPhone 一 代 的 时 候 ， 拉 扎 
里 迪 斯 正 在 家 里 的 跑步 机 上 锻炼 。 他 在 电视 中 看 到 了 直播 画面 。 就 像 
所 有 首次 看 到 iPhone 的 人 一 样 ， 拉 扎 里 迪 斯 震 惊 了 。 但 是 ， 他 的 工科 
脑袋 经 过 一 番 精 准 的 估算 ， 很 快 就 告诉 他 ，iPhone 是 不 可 能 成 功 的 。 

首先 是 电池 的 电量 问题 。 

拉 扎 里 迪 斯 深 知 ， 一 个 全 彩 大 屏幕 的 手机 将 会 多 么 耗 电 。 在 此 之 
前 ,在 一 次 投资 者 会 议 上 ， 拉 扎 里 迪 斯 被 询问 到 RIM 是 否 会 转向 彩色 屏 
幕 。 拉 扎 里 迪 斯 当 时 回答 :“ 我 们 有 必要 以 彩色 阅读 电子 邮件 吗 ?” 确 
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实 ， 从 技术 角度 来 看 ， 彩 色 屏 幕 很 不 实用 ， 不 但 成 本 很 高 ， 耗 电量 也 很 
大 。 拉 扎 里 迪 斯 断 定 ，iPhone 的 电池 绝对 无 法 支持 手机 的 全 天 候 使 用 。 

拉 扎 里 迪 斯 不 愧 是 工科 天 才 ， 他 的 判断 完全 正确 。 即 便 到 了 今天 ， 
iPhone 已 经 推出 了 第 六 代 产 品 ， 但 电池 续航 时 间 依 然 是 一 个 未 能 得 到 
根本 解决 的 问题 。 

其 次 是 浏览 器 的 问题 。 

iPhone 配备 了 一 个 全 功能 的 浏览 涡 ; 而 黑 礁 为 了 减少 对 移动 支持 
网 络 的 负荷 ， 配 备 的 是 只 具备 基本 功能 的 浏览 嚣 。 同 时 ， 黑 稚 手 机 的 
操作 系统 只 有 32MB ， 运 行 在 一 个 处 理 器 上 ; 而 iPhone 的 操作 系统 占 
据 了 700MB 的 内 存 ， 使 用 了 两 个 处 理 器 。 这 意味 着 iPhone 会 对 整个 移 
动 网 络 造成 巨大 的 负担 。 拉 扎 里 迪 斯 随 后 在 接受 一 次 采访 时 说 : “他 
们 怎么 能 得 到 AT&T 的 允许 呢 ? 它 将 压 震 网络。” 

拉 扎 里 迪 斯 的 判断 依然 正确 无 比 。 后 来 iPhone 正式 投入 运营 后 ， 
果然 压 垮 了 移动 运营 商 AT&T 的 网 络 。( 注 29) 

拉 扎 里 迪 斯 坚 持 认 为 ， 顾 客 关注 的 是 极 佳 的 电池 寿命 、 更 好 的 安 
全 性 、 更 出 色 的 邮件 处 理 能 力 、 最 小 化 的 网 络 使 用 能 力 及 出 色 的 键盘 
体验 。 从 而 ， 企 业 和 个 人 用 户 都 会 继续 支持 简单 易 用 的 黑 葡 移动 电子 
邮件 服务 ， 而 不 会 青睐 程序 繁多 的 iPhone。 

2010 年 ， 当 苹果 的 iPhone 和 安 章 手机 大 行 其 道 后 ，RIM 公司 的 销 
售 部 门 曾 撰写 了 一 份 关 于 手机 键盘 的 研究 报告 ， 警 告 说 ， 在 触摸 设备 
时 代 ， 键盘 的 市 场 份额 将 不 断 缩水 。 但 是 ， 以 拉 扎 里 迪 斯 为 首 的 RIM 
管理 层 却 忽略 了 这 份 报告 ， 继 续 坚 持 使 用 全 键盘 这 一 曾经 令 黑 侮 产品 
大 受 欢 迎 的 设计 。 

但 是 ,， 拉 扎 里 迪 斯 猜 对 了 开头 ， 却 猜 错 了 结局 。 他 的 工具 思维 
(工科 思维 ) 曾经 战 无 不 胜 ， 但 却 迷失 在 玩具 思维 领衔 的 新 时 代 里 。 
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很 快 ， 黑 每 的 市 场 份额 不 断 失 守 ， 股 票 价格 一 再 下 跌 。 到 了 2012 
年 ， 以 拉 扎 里 迪 斯 、 吉 姆 . 贝尔 斯 利 (Jim Balsillie) 等 为 代表 的 工具 思 
维 保守 派 黯 然 下 课 ，RIM 转 而 由 托 尔 斯 滕 . 海 因 斯 (Thorsten Heins) 执 
掌 CEO 一 职 ， 全 力 模仿 追赶 苹果 和 安 卓 。 此 时 的 智能 手机 市 场 份额 早已 
名 花 有 主 : 安 章 系统 占据 了 75% ,苹果 的 i0S 占据 了 15% ， 其 他 手机 三 
商 只 能 去 竞 逐 剩 下 的 10% 。 黑 莓 希望 通过 推出 全 触摸 屏 的 BlackBerry10 
来 收复 失地 的 梦想 化 为 泡影 。 托 尔 斯 滕 . 海 因 斯 未 能 力挽狂澜 ， 三 年 前 
还 风头 正 劲 的 黑 芍 只 能 峙 然 走 上 寻求 被 收购 的 不 归 之 路 。 

但 尽管 黑 每 落花 有 意 ， 市 场 却 是 流水 无 情 ， 并 没有 多 少 买 家 对 虎 
落 平阳 的 黑 侮 感 兴趣 。 黑 每 只 能 再 度 更 换 CEO ， 和 希望 新 任 CEO 程 守 宗 
(John S. Chen) 能 够 带领 公司 走出 困境 。 

黑 葡 在 “水 果 大 战 ” 中 输 给 了 苹果 ， 其 实 一 点 儿 也 不 意外 。 

拉 扎 里 迪 斯 标 签 式 的 工科 思维 就 是 工具 思维 的 典型 体现 。 他 可 以 
精准 地 计算 出 电量 、 网 络 负 荷 ， 但 却 无 法 正确 计算 消费 者 的 情感 变化 。 
因为 这 是 属于 玩具 思维 的 自由 王国 。 当 玩具 思维 开始 对 上 消费 者 的 胃 
口 时 ， 用 工具 思维 创造 出 来 的 一 切 都 只 能 是 明日 黄花 。 

那么 ， 黑 侮 还 能 不 能 浴 火 重生 呢 ? 

这 个 问题 的 关键 就 在 于 能 否 用 玩具 思维 来 取代 曾经 牢 不 可 破 的 工 
有 具 思维 。 如 果 做 不 到 这 一 点 ,或 者 在 这 一 点 上 做 得 不 如 竞争 对 手 ， 黑 
茯 最 后 的 结果 也 逃 不 脱 摩 托 罗 拉 和 诺基亚 的 前 车 之 斩 。 















































iPhone. 工具 还 是 玩具 ? 














摩托 罗拉 、 诺 基 亚 和 黑 稚 这 三 大 巨头 并 不 是 失败 于 顾客 需求 的 消 
失 。 相 反 ， 顾客 的 通信 和 需求 仍 在 持续 增长 之 中 。 摩 托 罗 拉 、 庄 基 亚 和 
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三 大 巨头 的 手机 产品 ， 也 不 是 无 法 满足 顾客 的 通信 需求 ， 但 是 ， 
顾客 想 要 被 满足 的 不 仅仅 是 实打实 的 通信 需求 ， 他 们 在 通信 需求 之 外 
还 想 要 一 点 点 “好 玩 ” 的 东西 。 或 者 更 准确 地 说 ， 他 们 想 要 的 不 仅仅 
是 手机 ， 而 是 一 个 兼 具 手 机 通话 功能 的 玩具 。 

苹果 的 iPhone 就 是 这 样 一 个 玩具 ， 而 三 大 巨头 生产 的 手机 只 是 一 
个 通话 的 工具 。 那 么 ， 玩 具 和 工具 的 差别 到 底 在 哪里 呢 ? 

这 个 问题 的 答案 ， 就 隐藏 在 2007 年 1 月 9 日 ,乔布斯 在 旧金山 莫 
斯 康 尼 会 议 中 心 宣称 “苹果 重新 发 明了 手机 ”的 那 一 刻 。 

就 让 我 们 来 看 看 ， 乔 布 斯 到 底 做 了 些 什 么 。 

乔布斯 说 : “今天 ， 我们 要 介绍 三 款 革命 性 的 新 产品 。 第 一 款 是 
带 触 控 功 能 的 宽屏 iPod。 第 二 款 是 革命 性 的 移动 电话 。 第 三 款 是 突破 
性 的 互联 网 通信 设备 ……” 说 到 这 里 ， 乔 布 斯 有 意 停顿 了 一 下 ， 然 后 
说 :“ 但 是 ， 这 并 不 是 三 款 分 开 的 产品 。 这 是 一 个 设备 。 我 们 称 之 为 
iPhone! 今天 ， 苹果 将 要 重新 发 明 手 机 。” 

这 是 乔布斯 标志 性 的 充满 喷头 的 表达 方式 。 正 是 这 种 表达 方式 ， 让 乔 
布 斯 的 演讲 好 似 一 场 表 演 ， 也 让 苹果 将 要 被 发 布 的 产品 充满 了 人 情 味 ， 而 
不 像 其 他 高 科技 公司 那样 ， 只 是 抛 出 了 一 系列 冰冷 、 坚 硬 的 数据 。 

乔布斯 根本 没有 提 及 电池 续航 时 间 、 通 话 质量 、 天 线 敏 感度 、 存 
储 空间 、 屏 幕 大 小 、 相 机 像素 等 技术 参数 。 这 是 工具 思维 的 特定 表达 
方式 。 乔 布 斯 本 人 并 未 提出 玩具 思维 的 概念 ， 但 他 在 直觉 驱使 下 的 做 
法 却 完全 契合 玩具 思维 。 







































































事实 上 ，iPhone 的 出 现 与 热 销 ， 正 是 玩具 思维 时 代 开 启 的 一 个 标 
志 性 事件 。 


接 下 来 ,乔布斯 掏 出 了 万 众 期 待 的 iPhonel 
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乔布斯 先是 用 iPhone 听 了 一 会 音乐 ， 看 了 一 会 视频 ， 义 炫 炊 了 一 
下 手机 的 完美 屏幕 。 接 下 来 ， 他 才 打 了 一 个 电话 ， 并 展示 了 一 下 全 新 
设计 的 地 址 短 。 然 后 ， 他 发 了 一 封 电子 邮件 和 一 条 短信 ， 又 翻阅 了 一 
堆 照 片 ， 显 摆 了 一 下 用 屈伸 两 指 缩放 图 片 的 超 炫 功能 。 随 后 ， 他 在 手 
机 上 浏览 了 《纽约 时 报 》 的 网 站 ,再 用 谷歌 地 图 搜索 找到 一 家 星巴克 
咖啡 馆 ， 并 打 了 一 个 电话 给 这 家 咖啡 馆 。 

从 以 上 描述 中 ,我 们 可 以 清晰 地 体会 到 ， 乔 布 斯 所 称 的 “苹果 重 
新 发 明了 手机 ”到 底 体现 在 什么 地 方 。 打 电话 、 发 短信 都 是 手机 最 基 
本 的 实用 功能 ， 包 括 摩 托 罗 拉 、 诺 基 亚 和 黑 每 在 内 的 所 有 手机 都 能 轻 
而 易 举 地 做 到 ， 而 收发 电子 邮件 更 是 黑 侮 手机 最 大 的 卖点 。 但 除 此 之 
外 ， 听 音乐 、 看 视频 、 翻 照片 、 浏 览 网 站 、 地 图 搜索 这 些 明 显 属于 娱 
乐 化 、 时 尚 化 的 功能 则 是 完全 超越 了 当时 所 有 手机 的 炫 栈 体验 ! 





























换言之 ， 乔 布 斯 手中 的 iPhone， 与 其 说 是 一 个 通话 工具 ， 不 如 说 


是 一 个 高 科技 玩具 。 





手机 上 仅 有 的 一 个 按键 ， 和 屈伸 灵活 的 手指 相配 合 ， 不 仅 可 以 实 
现 其 他 手机 的 一 切 功 能 ， 而 且 能 够 做 到 其 他 手机 根本 无 法 实现 的 功能 
(比如 ， 用 两 根 手指 放大 和 缩小 图 片 ， 即 多 点 触 控 功能 ) 。 随 时 可 以 调 
用 的 虚拟 键盘 ， 只 在 必要 时 浮现 在 屏幕 上 ， 并 随时 隐 去 ， 让 整个 屏幕 
都 成 为 呈现 空间 。 这 比 起 其 他 手机 最 多 只 占有 1/2 手机 平面 的 屏幕 可 
要 夹 得 太 多 了 。 

毫 无 疑问 ， 诺 基 亚 和 黑 每 等 手机 是 满足 用 户 实 实在 在 的 通话 需求 
的 一 种 工具 。 但 iPhone 所 具有 的 其 他 功能 和 独创 的 操控 性 ， 却 不 能 仅 
仅 定义 为 针对 消费 者 新 需求 的 新 工具 。iPhone 在 满足 顾客 的 基本 通话 
需求 之 外 ， 还 能 额外 为 他 们 提供 好 玩 、 炫 酷 、 新 潮 的 更 深层 次 的 情感 
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满足 。 这 种 超越 产品 的 基本 功能 需求 ， 赋 予 用 户 感官 刺激 、 情 感 享受 ， 
满足 其 玩乐 欲望 的 产品 ， 正 是 我 们 此 前 所 定义 的 玩具 思维 的 完美 呈现 。 

曾 被 《商业 周刊 》 杂 志 评 选 为 世纪 最 有 影响 力 的 设计 师 之 一 的 
唐 . 诺 曼 (Donald Arthur Norman) 对 iPhone 的 评价 也 许可 以 视 为 对 
“玩具 思维 ”的 一 种 充满 艺术 感 的 独特 曾 述 。 

唐 : 庄 曼 说 : “触觉 是 一 种 非常 重要 的 感官 。 许 多 人 类 情感 都 建 
立 于 触摸 物体 、 其 他 人 和 事物 之 上 。 我 认为 我 们 在 使 用 带 鼠 标 和 键盘 
的 计算 机 时 ， 会 失去 一 些 非 常 重要 的 东西 。 这 不 是 真实 的 。 手 机 也 是 
如 此 : 手机 上 有 许多 菜单 ， 人 们 会 在 无 数 的 菜单 和 按键 之 间 不 知 所 措 。 
这 像 是 一 种 技术 ， 而 iPhone 则 像 是 一 点 儿 快 乐 。 能 够 不 用 按键 ， 只 清 
动手 指 就 可 以 翻 页 是 非常 便捷 的 。 准 确 的 词 应 该 是 亲密 感 。” 唐 . 诺 
曼 随 后 强调 说 : 
































“不 要 将 其 视 为 滑动 ， 应 该 将 其 视 为 爱抚 1” 











爱抚 是 充满 感情 色彩 的 。 如 果 iPhone 只 是 一 件 冰冷 的 工具 ， 是 不 
可 能 激发 出 人 们 爱抚 的 冲动 的 。 正 因为 iPhone 是 一 件 前 所 未 有 的 玩 
有 具 ， 人 们 才 会 不 音 惜 自己 强烈 的 爱 与 冲动 ， 非 要 得 之 而 后 快 。 

在 乔布斯 召开 发 布 会 后 的 6 个 月 后 ，iPhone 如 期 上 市 销售 。 尽 管 
售 价 高 达 499 美元 ， 比 其 他 手机 至 少 要 贵 上 一 倍 多 , 但 那些 早已 被 吊 
足 胃 口 的 “ 果 粉 ” 们 和 仪 跃 欢呼 ,早早 排队 ， 在 头 两 天 就 将 首 批 上 市 的 
27 万 部 “新 玩具 ”一 扫 而 空 。 在 接 下 来 的 6 个 月 内 ,苹果 一 共 卖 出 了 
340 万 部 iPhonel 

用 双 脚 和 钱包 投票 的 市 场 对 iPhone 做 出 了 热烈 的 反响 ， 那 么 ，IT 
行业 的 巨头 们 又 是 什么 样 的 反应 呢 ? 

可 笑 的 是 ， 几 乎 没有 一 个 巨头 把 苹果 这 个 新 人 行者 当 作 重要 的 
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对 手 。 

当时 的 老大 一 一 诺基亚 的 首席 技术 官 特 罗 . 奥 栅 佩 拉 (Tero 
Ojanpera) 宣称 iPhone 并 没有 太 多 的 新 意 :“ 这 种 互联 网 浏览 器 的 设备 
我 们 早 几 年 就 发 布 了 。 触 摸 屏 倒是 很 有 趣 ， 但 是 许多 厂商 的 新 产品 都 
已 经 有 和 触 屏 功能 了 。 

此 时 男 一 个 全 大 鳄 一 一 微软 ( Microsoft) 公司 涉足 手机 领域 也 已 
经 好 几 年 了 。 微 软 的 Windows Mobile 手机 操作 系统 在 2007 年 财 年 卖 出 
了 1100 万 份 授权 ,在 150 多 种 手机 上 使 用 ， 覆 盖 了 址 界 范围 内 的 100 
多 家 移动 运营 商 。 可 以 说 ， 微 软 在 移动 通信 领域 正 处 于 蒸 茸 日 上 的 

微软 的 CEO 史 蒂 夫 . 鲍 尔 默 (Steve Ballmer) 在 iPhone 发 布 的 
第 二 天 接受 采访 时 大 笑 着 说 :“ 售 价 500 美元 ?这 还 是 得 到 补贴 的 价 
格 ? 我 会 说 ， 这 是 全 世界 最 贵 的 手机 ! 它 也 不 能 吸引 商业 客户 ， 
为 它 没有 键盘 ， 这 样 就 不 太 适 合 发 邮件 。 所 以 ， 它 也 许 销 量 很 好 ， 
也 许 很 糟 。 我们 有 自己 的 战略 ， 现 在 我 们 已 经 有 了 很 棒 的 Windows 
Mobile 设备 ， 现 在 ， 你 只 要 花 99 美元 就 可 以 买 到 一 部 摩托 罗拉 手机 
了 。 它 功能 很 强大 ， 可 以 播放 音乐 ， 可 以 上 网 ， 可 以 发 邮件 ， 也 可 
以 发 短信 。 所 以 ， 我 看 着 苹果 的 举动 ， 我 感觉 更 喜欢 我 们 的 战略 了 ， 
非常 喜欢 !” 

饱 尔 默 简直 是 RIM 公司 的 联合 CEO 拉 扎 里 迪 斯 的 知音 ! 他 们 两 
人 对 键盘 和 发 送 邮 件 的 认 知 偏好 简直 如 出 一 斩 。 正 如 前 述 ， 这 是 工具 
思维 的 典型 体现 。 而 鲍 尔 默 还 特别 提 到 了 价格 比 对 。 















































殊不知 ， 注 重 价 格 评 判 ， 正 是 工具 思维 的 典型 表现 。 被 玩具 思维 
驱动 的 消费 者 是 不 太 注 重 价 格 的 ， 他 们 只 会 遵循 内 心 的 冲动 ， 不 惜 高 
价 也 要 将 这 新 奇 、 炫 酷 的 玩具 抢 回 家 。 
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但 是 ， 以 搜索 引擎 业务 起 家 的 谷歌 公司 的 反应 却 截然 不 同 。 事 实 
上 ， 对 iPhone 的 不 同 反 应 正 决定 了 相关 各 方 在 数 年 后 在 手机 行业 中 的 
不 同 命 运 。 

当时 ， 和 谷歌 公司 正在 秘密 开发 安 卓 系统 。 参 与 开发 的 工程 师 克 里 
斯 . 德 萨 尔 沃 (Chris DeSalvo) 在 观看 了 iPhone 的 发 布 会 后 ， 说 :“ 作 
为 消费 者 ， 我 对 它 的 印象 非常 深刻 ， 和 希望 马上 就 能 拥有 一 部 。 但 是 作 
为 谷歌 的 工程 师 ， 我 想 ， 我 们 必须 重新 开始 了 。” 

谷歌 当时 的 手机 项 目 代 号 是 Sooner。Sooner 采用 的 软件 相 比 
iPhone 上 的 软件 甚至 更 具 革 命 性 。Sooner 不 但 和 iPhone 一 样 ， 具 备 全 
功能 的 互联 网 浏览 器 ， 可 以 运行 搜索 引擎 、 地 图 和 YouTube 等 谷歌 所 
有 主要 的 网 络 应 用 ， 而 且 这 些 软件 具备 开放 性 ， 能 够 在 任何 移动 智能 
设备 上 使 用 。 而 iPhone 和 苹果 的 其 他 硬件 一 样 ， 是 完全 封闭 的 。 

但 是 ，Sooner 原型 机 的 外 观 设计 与 iPhone 却 不 可 同日 而 语 一 一 十 
分 不 美观 。Sooner 看 起 来 有 点 像 全 键盘 的 黑 故 手机， 而 且 没 有 和 触 控 
功能 。 

谷歌 在 iPhone 的 激发 下 ,立即 改 改 易 斩 ， 制 定 了 新 的 开发 目标 ， 
不 仅 把 从 iPhone 学 来 的 东西 运用 到 新 的 设计 中 去 ， 而 且 还 将 一 些 
iPhone 手机 里 没有 的 功能 加 进去 ， 以 便 后 发 制 人 。 

后 来 ， 当 谷歌 发 布 了 安 卓 系统 后 ， 引 发 了 乔布斯 的 勃然 大 怒 。 

本 来 ,苹果 和 谷歌 之 间 的 关系 是 亲密 无 间 的 。 谷 歌 的 两 个 创始 人 
谢 尔 盖 . 布 林 (Sergey Brin) 和 拉 里 . 佩 奇 (Larry Page) 一 直 将 乔 布 
斯 视 为 精神 导师 ， 时 任 谷歌 CEO 的 埃 里 克 ' 施 密 特 ( Eric Emerson 
Schmid) 还 是 苹果 公司 的 董事 会 成 员 。 人 们 经 常 看 到 乔布斯 与 施 密 特 
或 布 林 、 佩 奇 在 硅谷 的 林 间 小 道上 散步 密谈 。 而 且 ， 谷 歌 的 搜索 引擎 
和 地 图 等 应 用 也 是 iPhone 手机 “杀手 级 ”的 精彩 亮点 。 
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乔布斯 指责 谷歌 列 窃 他 的 创意 ， 就 像 他 当年 指责 微软 的 Windows 
系统 副 穷 了 麦 金 塔 (Macintosh) 计算 机 的 图 形 界面 一 样 。 乔 布 斯 带 着 
一 群 高 管 ， 怒 气 冲冲 地 去 谷歌 的 总 部 ， 强 迫 谷歌 取消 了 很 多 与 iPhone 
类 似 的 功能 。 乔 布 斯 威胁 说 ， 如 果 谷 歌 和 中 国 台湾 的 安达 电 (HTC ) 
推出 的 首 款 T-Mobile G1 智能 手机 上 出 现 滑 动 解锁 、 缩 放 和 双击 功能 ， 
苹果 一 定 会 发 起 诉讼 。 

谷歌 不 得 不 做 出 受 协 。 后 来 上 市 的 T-Mobile G1 虽然 有 一 个 触摸 
屏 , 但 因为 取消 了 多 点 触 控 功 能 ， 这 个 触摸 屏 几 乎 就 是 一 个 摆设 。 谷 
歌 还 专门 增加 了 一 个 侧 滑 式 键盘 用 于 输入 ,但 这 个 键盘 手感 很 差 ， 远 
远 不 如 黑莓 手机 。 

谷歌 安 卓 系统 的 首 款 手机 可 以 说 是 很 失败 的 。 当 时 谷歌 的 工程 师 
几乎 每 个 人 都 有 一 部 iPhone， 当 谷歌 公司 将 自己 的 手机 作为 圣诞 节 奖 
品 发 放 时 ， 工 程 师 们 都 很 不 开心 ， 大 多 将 其 放 到 eBay 网 上 拍卖 了 事 。 

此 后 ,谷歌 改变 了 策略 ， 转 而 强硬 面 对 苹果 。 随 之 ， 当 苹果 手机 
占据 了 智能 手机 的 高 端 市 场 后 ， 安 卓 系统 占据 了 高 端 之 下 的 大 片 市 场 ， 
并 成 为 最 大 市 场 份额 的 拥有 者 。 

翁 不 可 遏 的 乔布斯 终于 撕 破 了 脸皮 ，“ 如 约 ” 发 起 了 诉讼 大 战 。 
后 来 ， 谷 歌 以 125 亿美 元 买 下 摩托 罗拉 公司 ， 其 主要 目的 就 是 应 对 苹 
果 公 司 的 专利 诉讼 。 

当 施 密 特 想 要 与 乔布斯 和 解 的 时 候 ， 乔 布 斯 说 : “我 不 想 要 你 的 
钱 ， 即 使 你 给 我 50 亿美 元 我 也 不 要 。 我 有 的 是 钱 ， 我 想 要 你 们 停止 将 
我 们 的 创意 应 用 在 安 卓 上 。? 

从 乔布斯 的 暴怒 中 ， 我们 可 以 判断 出 谷歌 对 苹果 的 模仿 式 创新 
(玩具 思维 ) 是 极其 成 功 的 ， 这 也 最 终 决 定 了 安 卓 和 其 他 巨头 的 不 同 
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iPad : 苹果 的 另 一 个 玩具 





如 果 说 iPhone 作为 一 个 玩具 还 带 有 一 部 分 通话 工具 的 功能 ， 那 
么 ，iPad 纯粹 就 是 一 个 玩具 。 

正如 iPad 于 2010 年 1 月 27 日 发 布 时 的 场景 : 一 张 iPad 的 照片 随 
着 乔布斯 富有 魔力 的 演讲 ， 优 雅 地 落 在 了 幻灯 片上 的 iPhone 和 
MacBook 之 间 。iPad 就 是 一 个 介 乎 智能 手机 和 笔记 本 电脑 之 间 的 一 个 
全 新 品类 。 

英国 《 卫 报 》 的 资深 科技 编辑 查尔斯 ， 亚 瑟 (Charles Arthur) 在 
所 著 的 《数字 战争 》 一 书 中 写 道 : 



































在 开工 作者 看 来 ，iPad 具有 很 多 局 限 性 ， 包 括 不 能 进入 文件 系 
统 ， 不 能 放 入 SD 卡 或 者 USB 记忆 棒 ， 也 不 能 播放 Flash 视频 。 很 明 
显 ， 人 们 不 过 是 将 其 作为 “玩具 ”购买 的 。 一 位 评论 员 声 称 : “实际 
上 ，iPad 的 成 功 是 因为 它 可 以 让 你 坐 在 马桶 上 阅读 ， 或 者 躺 在 床上 玩 
游戏 。 它 就 是 个 玩具 。 它 从 一 开始 就 不 复杂 ， 也 就 不 需要 消除 这 种 复 
杂 一 一 苹果 将 iPod Touch 和 iPhone 改 成 了 10 英寸 屏幕 ， 并 分 别称 之 为 
iPad 和 iPad 3G。 显 然 它 不 能 用 于 严肃 的 计算 工作 。” 








没 错 ， 乔 布 斯 的 立意 之 初 就 是 把 iPad 当成 了 一 个 玩具 ， 一 个 游戏 
机 或 娱乐 器 。 在 发 布 演讲 时 ， 匠 心 独 具 的 乔布斯 也 没有 像 他 平常 那样 
在 台 上 走 来 走 去 ， 而 是 一 屁股 坐 在 了 事先 放 在 台 上 的 一 把 舒适 的 休闲 
躺椅 上 。 

在 接 下 来 的 15 分 钟 中 ， 乔 布 斯 阅读 了 《纽约 时 报 》 和 《时 代 》 
杂志 ， 购 买 了 电影 票 ， 浏 览 了 《国家 地 理 》 杂 志 上 的 动物 照片 ， 发 送 
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了 一 封 电子 邮件 ， 听 了 “感恩 而 死 ( Greatful Dead) ”乐队 和 鲍 勃 . 迪 
伦 (Bob Dylan) 的 歌曲 ， 上 网 查看 了 埃菲尔 铁塔 的 卫星 照片 ， 用 谷歌 
地 图 查找 到 了 一 家 旧金山 的 寿司 店 ， 在 YouTube 上 观看 了 著名 的 冲浪 
狗 视频 ,还 欣赏 了 电影 《 飞 屋 环 游记 》 和 《星际 迷航 》 的 片段 。 后 
来 ,他 又 发 布 了 iBooks 商店 ,展示 了 用 iPad 阅读 书籍 的 体验 要 比 用 另 
一 个 巨头 亚马逊 (Amazon) 的 Kindle 黑白 阅读 器 好 得 多 。 

总 之 ,乔布斯 展示 的 是 一 系列 人 们 如 何在 休闲 时 消磨 时 间 的 做 法 ， 
而 没有 做 一 件 正经 事 儿 。 他 就 是 要 用 这 种 方式 告诉 人 们 ，iPad 不 是 一 
个 工具 ， 而 是 一 个 实 实在 在 的 玩具 ! 而 且 , 为 了 让 iPad 的 玩具 特性 更 
加 鲜明 ， 也 使 得 人 们 不 会 将 其 视 为 一 个 大 号 的 iPhone， 乔布斯 特意 去 
掉 了 iPad 的 通话 功能 和 拍照 功能 (使 得 iPad 与 通话 工具 一 一 手机 ， 以 
及 拍照 工具 一 一 照相 机 彻底 绝缘 ) 。 

但 是 ，iPad 一 发 布 ， 罕见 地 没有 像 乔布斯 以 往 发 布 其 他 产品 那样 
获得 一 致 性 的 热烈 拥护 。 这 是 因为 ， 那 些 习惯 了 工具 思维 的 人 是 很 难 
理解 乔布斯 源 自 直觉 的 、 超 前 的 玩具 思维 的 。 

微软 的 比尔 . 盖 茨 (Bl Gates) 评论 说 : “我 还 是 认为 ， 语 音 、 
笔 和 实体 键盘 的 组 合 才 是 主流 。iPad 是 个 漂亮 的 阅读 器 ， 但 我 看 不 到 
它 上 面 有 什么 会 让 我 说 :“ 哦 ， 我 希望 这 个 是 微软 做 的 。” 

比尔 . 盖 茨 的 思维 依然 停留 在 10 年 之 前 的 工具 思维 上 。 早 在 10 
年 前 的 2000 年 11 月 ， 比 尔 . 盖 菊 就 在 拉 斯 维 加 斯 的 计算 机 经 销 商 博 
览 会 (Comdex) 上 发 布 了 一 款 没有 键盘 、 依 靠 触 屏 输入 的 平板 电脑 。 
而 那个 时 候 ， 笔 记 本 电脑 才刚 刚 兴 起 ， 人 们 购买 的 计算 机 有 75% 都 是 
台式 机 。 

不 过 ， 比 尔 . 盖 茨 的 这 款 平板 电脑 不 像 乔 布 斯 的 iPad 是 通过 手指 
来 实现 触 控 的 ， 而 是 通过 一 支 触 控 笔 进行 操作 。 另 外 ， 这 款 平板 电脑 
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很 策 重 ,电池 续航 能 力也 很 差 。 但 比尔 . 盖 欧 却 很 乐观 地 将 其 称 为 
“笔记 本 电脑 演化 的 最 终 形态 ”。 显 然 ， 这 只 是 比尔 . 六 区 工具 思维 下 
的 一 次 升级 换代 而 已 。 

可 悲 的 是 ， 直 到 乔布斯 发 布 了 iPad， 微软 依靠 工具 思维 生产 的 平 
板 电脑 仍 未 取得 过 市 场 意义 上 的 成 功 。 

不 仅仅 是 比尔 . 盖世 对 iPad 咯 之 以 鼻 ， 就 连 靠 对 iPhone 模仿 式 创 
新 而 登 上 智能 手机 市 场 份额 第 一 宝座 的 谷歌 ， 也 对 iPad 给 予 了 负面 
评价 。 

谷歌 的 施 密 特 尽管 一 直 宣 称 自己 不 评价 竞争 对 手 的 产品 ， 但 还 是 
充满 嘲讽 地 说 了 一 句 :“ 不 妨 和 我 说 说 大 屏幕 手机 和 平板 电脑 的 区 别 。” 

有 意思 的 是 ， 谷 歌 对 苹果 iPhone 的 亦 步 亦 趋 取得 了 成 功 ， 而 他 们 
对 iPad 的 无 视 控 苦 ， 却 使 得 安 卓 体系 下 的 平板 电脑 系列 产品 一 直 难 以 
火爆 。 

外 界 的 负面 评价 让 乔布斯 十 分 恼火 。 乔 布 斯 接 到 了 大 量 的 电子 邮 
件 ， 向 他 抱怨 不 喜欢 iPad 的 名 字 ， 抱 怨 没有 USB 接口 ， 抱 怨 不 能 看 
Flash， 等 等 。 甚 至 苹果 内 部 的 一 些 工 程 师 也 不 理解 为 什么 要 推出 iPad 
这 个 “ 怪 东 西 >。 可 见 ， 玩 具 思 维 要 想 取代 工具 思维 并 成 为 新 时 代 的 
主流 ,并非 易 事 。 

《 连 线 》 杂 志 的 特约 编辑 弗 雷 德 . 沃 格 尔 斯 坦 (Fred Vogelstein ) 
曾经 采访 过 为 iPhone 和 iPad 开发 软件 的 苹果 工程 师 杰 里 米 . 怀 尔 德 
(Jeremy Wyld) 。 怀 尔 德 正 是 对 iPad 心怀 不 解 的 人 中 的 一 员 。 怀 尔 德 告 
诉 沃 格 尔 斯 坦 : “我 当时 想 ， 这 玩意 儿 太 葵 廖 了 。 我 觉得 每 当 我 们 把 
设备 越 做 越 大 ， 人 们 似乎 都 不 怎么 喜欢 。 

后 来 ， 怀 尔 德 得 到 了 一 台 原 型 机 ， 切 身 的 体验 立即 让 他 转变 了 立 
场 :“ 他 们 给 了 我 一 台 让 我 玩 ， 我 就 开始 查看 邮件 或 做 别 的 事情 。 我 
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突然 就 明白 了 。 我 早上 再 也 不 想 用 笔记 本 电脑 看 邮件 了 ， 这 个 东西 比 
笔记 本 电脑 优雅 多 了 。 笔 记 本 电脑 太 冷 冰冰 。 而 当 你 端 着 咖啡 ， 在 
iPad 上 收发 邮件 时 ， 这 种 感觉 要 温暖 得 多 。” 

笔记 本 电脑 是 工具 ， 所 以 是 冷冰冰 的 ; 而 iPad 是 玩具 ， 所 以 很 




















此 后 ，iPad 的 火爆 热 销 再 一 次 证 明了 玩具 思维 的 兴起 和 巨大 威力 。 

有 意思 的 是 ， 为 了 抗衡 iPad 的 凌厉 攻势 ， 英 特 尔 于 2013 年 10 月 
推出 了 PC、 平 板 二 合 一 的 “超级 本 ”概念 。 

所 谓 “ 超 级 本 ”， 就 是 在 平板 电脑 之 外 增加 了 一 款 吸附 式 键盘 。 
消费 者 平时 可 以 将 “超级 本 ” 当 作 平板 电脑 用 ， 当 需要 输入 时 ， 就 接 
上 吸附 式 键盘 , “超级 本 ”就 变 身 成 为 笔记 本 电脑 。 微 软 、 戴 尔 、 

基 等 厂商 纷纷 采纳 了 这 个 创意 ， 组 成 了 “超级 本 ”联盟 ， 意 图 对 抗 苹 

。 但 这 个 创意 看 似 绝妙 ， 实 际 上 收效 甚 微 。 

iPad 本 来 就 是 因应 了 消费 者 的 “玩具 性 需求 ” 才 得 以 爆发 性 增长 
的 ，“ 超 级 本 ”画蛇添足 般 加 了 个 键盘 ， 等 于 退回 到 了 “工具 性 需 
求 "。 所 以 ，“ 超 级 本 ”看 似 两 全 ， 实 则 两 不 搭 。 如 果 从 “玩具 性 需 
求 ”来 考核 , “超级 本 ” 远 远 不 如 苹果 的 iPad ; 如 果 从 “工具 性 需 
求 ”来 考核 ， 超 级 本 在 性 能 上 也 远 远 逊色 于 真正 的 笔记 本 电脑 。 这 一 
有 悖 顾客 需求 的 所 谓 创意 ， 当 然 是 不 可 能 大 红 大 紫 的 。 

后 来 ， 接 蔡 乔 布 斯 成 为 苹果 CEO 的 库 克 于 2012 年 接受 媒体 采访 
时 ， 公 开 择 击 “所 有 的 安 卓 平板 电脑 都 在 仓库 里 或 者 在 用 户 的 抽 敢 里 
吃 灰 ”。 库 克 并 不 是 一 个 夸大 其 词 的 人 ， 他 的 观点 有 坚实 的 数据 作为 
支撑 。 

库 克 说 :“ 微 软 的 Surface 和 三 星 的 GalaxyTab 等 品牌 的 平板 电 
脑 ， 无 论 是 操作 系统 还 是 用 户 界 面 ， 都 过 多 地 偏离 了 简约 的 原则 ， 
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体验 很 糟糕 ， 这 也 就 造成 了 它们 的 使 用 程度 非常 低 ， 与 iPad 不 在 
一 个 数量 级 上 。 平 板 电脑 网 络 浏览 流量 中 ， 有 超过 90% 都 来 自 
iPad。”( 注 30) 


玩具 溢价 与 玩家 红利 


在 上 文中 ， 我 们 用 了 很 大 的 篇 幅 ， 以 特 斯 拉 和 苹果 为 例 ， 详 细 描 
述 了 玩具 思维 兴起 的 过 程 (苹果 iPhone 和 特 斯 拉 电 动 汽车 是 两 款 体 现 
玩具 思维 的 代表 性 产品 ， 但 奉行 玩具 思维 的 产品 或 品牌 却 远 不 止 这 两 
个 。 更 多 的 案例 我 们 将 在 本 书 的 后 续 章节 中 加 以 讨论 )。 

接 下 来 ,我 们 再 用 一 个 略 显 极端 的 案例 来 进一步 阐述 玩具 思维 攻 
城 拔 寨 、 拱 枯 拉 朽 的 巨大 威力 。 

这 个 案例 就 是 锤子 手机 。 
重子 手机 的 主导 者 罗 永 浩 是 一 个 烦 有 影响 的 互联 网 知名 人 物 ， 虽 
然 口才 不 错 ， 但 他 在 人 们 心目 中 的 定位 却 只 是 一 个 英语 教师 ， 根 本 不 
懂得 手机 相关 技术 。 按 照常 规 推测 ， 这 样 一 个 由 外 行 主导 的 手机 产品 ， 
显然 是 不 靠 谱 的 ， 应 该 不 会 有 人 问津 。 

而 罗 永 浩 也 确实 在 2013 年 3 月 挨 了 当头 一 棒 。 这 一 天 ， 他 在 北京 
国家 会 议 中 心 发 布 了 锤子 手机 第 一 版 的 ROM， 结 果 招 来 器 声 一 片 。 罗 
永 浩 后 来 在 接受 《第 一 财经 周刊 》 采 访 时 阅 ， 由 于 当时 的 技术 主管 认 
为 只 需要 6 个 人 就 可 以 开发 出 实际 上 需要 20 ~30 人 团队 才能 开发 出 来 
的 ROM， 结 果 浪 费 了 近 半 年 的 宝贵 时 间 。 罗 永 浩 说 :“ 大 家 都 很 悲观 ， 
整个 公司 都 陷 人 翡 观 的 情绪 。 我 的 发 布 会 当天 也 讲 砸 了。 他们 有 一 些 
人 在 小 米 那 些 公司 里 有 朋友 ， 就 被 善 辱 说 : “你 好 端 端 一 个 人 ， 奈何 
从 贼 呢 ?””( 注 31) 
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锤子 手机 的 这 一 次 被 批评 ,显然 印证 了 人 们 固有 的 刻板 印象 一 一 
外 行人 是 做 不 好 手机 的 。 但 是 , 令 人 大 跌眼镜 的 事情 却 在 14 个 月 后 发 
生 了 。 

2014 年 5 月 20 日 ， 罗 永 浩 再 一 次 站 到 了 国家 会 议 中 心 的 舞台 上 ， 
发 布 了 锤子 科技 成 立 24 个 月 后 的 第 一 款 手机 产品 Smartisan Tl 。 

这 一 场 发 布 会 早早 吸引 了 热切 关注 的 目光 ， 成 为 街 谈 起 议 的 热点 。 
人 们 蜂拥 而 至 ， 原 价 200 元 的 人 场 券 甚 至 一 票 难 求 。 锤 子 手 机 官网 同 
时 开通 了 预订 功能 (这 一 招 是 向 小 米 手机 学 来 的 ) 。 仅 仅 5 天 之 后 ， 
罗 永 浩 就 在 微 博 上 宣布 ， 已 经 有 6 万 多 人 预付 300 元 订购 了 锤子 手机 ， 
而 且 有 3251 人 支付 了 全 款 ! 

而 在 发 布 会 之 后 ， 罗 永 浩 在 接受 采访 时 也 说 : “我 们 曾经 做 过 最 
悲观 的 打算 ， 要 是 一 直 解 决 不 了 技术 部 门 的 负责 人 ， 我 们 就 做 贴 牌 机 ， 
就 是 深圳 OEM 厂商 生产 的 那 种 贴 牌 机 。” 

为 什么 看 上 去 这 么 “不 靠 谱 ”的 一 款 手 机 竞 会 获得 如 此 热烈 的 欢 
迎 呢 ?而且 , 锤子 手机 的 定价 在 3000 元 以 上 ， 比 同类 智能 手机 要 贵 
1000 多 元 。 

也 许 ， 有 人 是 为 了 支持 罗 永 浩 这 个 他 们 年 轻 时 在 音频 中 听 着 侃 大 
山 、 嬉 笑 怒 加 的 英语 老师 而 买 ， 有 人 冲 着 他 为 Open SSL 捐款 的 行为 而 
买 ， 有 人 感动 于 这 个 40 多 岁 的 中 年 男人 为 了 实现 自己 的 理想 的 决绝 的 
勇气 和 态度 而 买 ， 还 有 人 好 奇 于 锤子 手机 被 宣传 得 天 花 乱 坠 的 功能 
六 符 鲜 ” .…… 

购买 锤子 手机 的 理由 或 许 有 很 多 ,但 是 有 一 个 问题 或 许 永 远 不 会 
有 明确 答案 : 这 些 人 有 多 少 只 是 为 了 买 一 部 手机 ? 只 是 单纯 为 了 用 一 







































































































































































位 锤子 手机 的 用 户 在 博客 上 发 表 的 使 用 感言 也 许 颇具 代表 性 : 
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( 注 32) 

我 个 人 感觉 锤子 手机 比 市 场 上 主流 的 2000 元 价位 的 手机 可 能 会 优 
秀 10% ， 然 后 价格 贵 了 50% ， 这 到 底 值 不 值 ? ……. 如 果 追 求 性 价 比 的 
话 ， 锤 子 手机 不 是 一 个 很 好 的 选择 ， 小 米 、OPPO、 华 为 、vivo 都 有 更 
好 的 选择 。 购 买 锤子 手机 的 第 一 批 用 户 绝 大 部 分 是 因为 好 奇 、 受 罗 永 
浩 个 人 所 有 影响。 后续 的 购买 用 户 应 该 就 是 那些 不 完全 追求 性 价 比 ， 但 
又 不 是 富裕 到 可 以 不 关心 价格 、 直 接 购买 新 款 iPhone 的 人 。 他 们 会 为 
了 追求 更 好 的 10% 而 支付 多 一 些 的 成 本 。 从 严格 意义 上 来 说 ， 这 部 分 
用 户 有 比较 强烈 的 享受 心理 ， 认 为 自己 应 该 享有 更 好 的 生活 ， 处 在 力 
争 上 游 的 阶段 。 











这 位 用 户 已 经 表述 得 很 清楚 了 : 锤子 手机 的 第 一 批 顾客 就 是 因为 
罗 永 浩 具 备 了 “好 玩 因素 ”， 才 会 选择 锤子 手机 的 ! 

口才 不 错 的 罗 永 浩 因为 在 互联 网 上 频频 发 声 ， 义 曾 因 “ 锤 砸 西门 
子 冰 箱 ” 而 名 声 大 品 ， 在 某 种 意义 上 已 经 被 人 们 视 为 一 个 “演艺 界 的 
明星 ”。 很 多 人 去 国家 会 议 中 心 看 他 的 发 布 会 演讲 ， 其 实 是 抱 着 类 似 
去 看 一 场 相 声 演出 的 初衷 而 去 。 人 们 其 实 很 清楚 ， 锤 子 手机 的 技术 与 
设计 并 不 那么 可 靠 (这 一 点 在 锤子 手机 正式 交 货 后 迅速 得 到 了 验证 ) ， 
但 只 要 具备 好 玩 的 特性 ， 已 经 足以 打动 第 一 批 捧场 的 拥护 者 了 。 

尽管 不 是 人 人 叫好 ， 但 却 十 分 叫座 ， 锤 子 手机 的 神奇 际遇 正 是 典 
型 的 玩具 溢价 ! 

一 个 产品 如 果 因 为 某 种 原因 而 具备 了 玩具 因素 ， 就 能 获得 锤子 手 
机 这 样 的 优待 。 而 一 个 产品 如 果 依 然 只 具备 工具 因素 ， 其 命运 就 截然 
不 同 了 。 

我 们 不 妨 来 看 看 曾经 有 过 多 年 代 工 经 验 ， 并 最 终 自 创 手机 品牌 的 
HTC。HTC 接 过 诺基亚 的 衣钵 ， 将 机 海战 术 演 绎 得 淋漓尽致 ， 但 繁盛 
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一 时 后 迅速 衰败 。 

HTC 是 全 球 最 早 推 出 安 章 系统 逢 能 手机 的 公司 (锤子 手机 同样 基 
于 安 章 系统 )。 早 在 2008 一 2009 年 ， 当 三 星 、 索 爱 等 厂商 还 在 谨慎 观 
望 时 ，HTC 就 和 谷歌 合作 ， 推 出 全 球 第 一 球 安 卓 智能 手机 ， 并 很 快 成 
为 全 球 最 大 的 安 卓 手机 供应 商 。 到 了 2011 年 ，HTC 手机 在 美国 的 市 场 
份额 一 度 超越 了 苹果 和 三 星 ， 名 列 第 一 。 整 个 公司 市 值 也 在 那 一 年 超 
越 了 曾经 的 手机 霸主 诺基亚 。 

但 是 ， 当 三 星 介 入 智能 手机 市 场 ， 推 出 Galaxy 系列 ， 开 展 工具 性 
竞争 后 ，HTC 很 快 就 被 超越 。 三 星 的 制胜 策略 是 投入 巨额 的 营销 费 
用 ， 每 季度 高 达 20 多 亿美 元 ， 这 甚至 比 HTC 同期 的 销售 额 还 要 多 。 
这 其 中 超过 一 半 的 营销 预算 被 用 于 补贴 销售 渠道 ， 刺 激 经 销 商 积极 向 
顾客 推荐 Galaxy 系列 智能 手机 。 全 球 多 地 原本 销售 诺基亚 、 摩 托 罗 
拉 、HTC 等 品牌 ， 甚 至 是 iPhone 的 经 销 商 、 运 营 商 ， 都 积极 劝说 顾客 
转 而 选择 Calaxy。 

当 大 家 都 处 于 工具 性 竞争 时 ，HTC 显然 没有 足够 的 优势 和 黏 性 来 
对 抗 性 价 比 更 优 的 Galaxy 系列 (大 量 补贴 所 致 )。HTC 于 2013 年 年 中 
发 布 的 HTC One 被 包括 《纽约 时 报 》、 技 术 新 闻 网 站 The Verge、 
Engadget 在 内 的 大 部 分 媒体 评 为 当时 最 好 的 安 卓 智 能 手机 ， 但 却 “ 叫 
好 不 叫座 ”。 发 售 当 季 ，HTC 就 巨 亏 30 亿 元 新 台币 ( 约 合 6.2 亿 元 人 
民 币 ) 。 
锤子 手机 和 HTC“ 冰 火 两 重 天 ”的 命运 再 一 次 让 我 们 看 到 了 工具 
思维 的 式微 和 玩具 思维 的 兴起 。 而 玩具 溢价 的 背后 ， 则 是 玩具 思维 下 
顾客 身份 定位 的 重大 变化 。 































































































工具 思维 所 对 应 的 消费 者 可 称 为 “用 户 ”， 而 玩具 思维 所 对 应 的 
消费 者 则 应 该 称 为 “玩家 ”。 
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玩具 思维 一 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 
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大 体 上 ， 我 们 可 以 说 : 


在 商品 极度 富足 的 现 阶段 ， 顾 客 的 消费 判断 必然 从 “用 户 意 识 ” 


转向 “玩家 意识 ”。 用 户 追 求 的 是 “满意 ”， 满 意 带 来 的 是 感动 ; 玩家 


感动 犹 不 失 理 智 ， 仍 然 会 考虑 性 价 比 和 购买 时 机 ; 但 冲动 之 下 ， 
必然 会 立即 下 单 ， 而 且 不 太 顾 及 价格 。 
正 是 消费 者 的 号 份 定位 从 “用 户 ” 到 “玩家 ”的 重大 转变 ， 

















推动 了 “玩具 思维 ”日 益 取代 “工具 思维 "， 并 造就 了 一 系列 看 
似 背离 常理 的 商业 奇迹 。 特 斯 拉 、 苹 果 、 小 米 等 “玩具 思维 ”的 


引领 者 ， 也 由 此 跃 人 了 一 望 无 际 的 利润 蓝海 ， 搜 取 了 令 人 垂 洗 的 
玩家 红利 。 

“用 户 ” 和 “玩家 ”， 并 非 只 是 字面 上 的 不 同 ， 而 是 代表 着 两 种 完 
全 不 同 的 消费 模式 。 

















用 户 一 般 通过 功能 性 判断 、 性 价 比 衡量 来 决定 所 要 购买 的 品类 、 
频次 和 数量 ; 而 玩家 则 通过 情感 性 判断 、 玩 娱 性 衡量 来 做 出 购买 选择 。 
即使 某 件 商品 存在 功能 性 不 足 、 性 价 比 较 差 ， 但 只 要 好 玩 、 炫 酷 、 


时 尚 ， 就 会 得 到 玩家 的 热烈 追捧 ， 其 至 一 部 分 玩家 还 会 成 为 忠 页 不 二 
的 “铁杆 粉丝 ”。 


概 而 言 之 ,“ 用 户 ” 是 价格 敏感 、 情 感 不 敏感 的 ;“ 玩 家 ”是 情感 
敏感 、 价 格 不 敏感 的 。 








锤子 手机 未 必 人 人 叫好 (甚至 也 包括 预订 了 Smartisan Tl 的 
人 )， 但 显然 很 叫座 。“ 玩 家 ”不 缺 手机 ， 也 不 缺 其 他 选择 ， 最 吸 
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引 他 们 的 就 是 要 看 看 一 个 外 行人 到 底 能 做 出 什么 样 的 手机 。 而 苹 
果 的 iPhone 更 可 谓 是 “玩具 思维 ”和 “玩家 意识 ”的 最 佳 典范 。 
三 星 其 至 要 付出 5 倍 于 苹果 的 营销 费用 ， 才 超过 了 iPhone 的 销量 。 
可 见 ， 工 具 思维 和 用 户 意 识 并 非 绝 对 不 能 超越 玩具 思维 和 玩家 意 
识 ， 但 付出 的 代价 是 极其 巨大 的 。 环 顾全 球 ， 又 有 几 个 厂商 能 够 
拿 出 三 星 这 样 的 营销 巨 资 呢 ? 而 另 一 方面 ,苹果 也 根本 没有 失败 ， 
虽然 市 场 份 额 被 三 星 超越 ， 但 它 却 牢 牢 占据 了 全 球 利润 (玩家 红 
利 ) 第 一 的 宝座 。 

最 早 萌发 “玩家 意识 ”的 是 一 批 “ 精 英 玩家 ”。 精 英 玩 家 可 以 分 
为 两 类 . 

第 一 类 是 技术 玩家 。 他 们 出 于 自己 的 技术 背景 或 从 业 背景 ， 拥 有 
了 最 初 参 玩 的 权利 。 例 如 ， 其 覆 性 的 电子 邮件 应 用 Gmail 刚 推 出 时 ， 
只 有 拿 到 了 谷歌 的 使 用 邀请 链接 才能 成 为 首 批 用 户 。 一 时 间 ， 谷歌 的 
邀请 链接 “洛阳 纸 贵 ” ， 在 eBay 网 上 的 售 价 高 达 150 美元 以 上 。 

第 二 类 是 时 尚 玩 家 。 他 们 因为 自己 的 身份 地 位 和 不 菲 家 底 ， 
成 为 昂贵 玩具 的 第 一 批 拥有 者 。 特 斯 拉 的 最 初 购买 者 就 是 典型 的 
例子 。 

当 产 品 得 到 了 精英 玩家 的 认可 与 迷恋 后 ,传播 风潮 顿 起 ， 大 
众 玩 家 (追随 型 玩家 ) 随 之 而 来 ， 从 而 为 厂商 带 来 巨大 的 玩家 
红利 。 

总 之 ， 顺 应 产品 战略 观 从 “工具 思维 ”到 “玩具 思维 ”的 颠覆 性 
转变 趋势 以 及 消费 者 从 “用 户 ” 到 “玩家 ”的 颠覆 性 转变 趋势 的 企 
业 ， 必 然 能 够 较为 轻松 地 获取 “玩具 溢价 ”或 “玩家 红利 ”; 而 固守 
“工具 思维 ”和 “用 户 意识 ”的 企业 ， 必 然 会 陷入 “工具 困境 ”或 
“用 户 危 机 ”， 并 付出 极其 惨重 的 代价 。 






























































79 


玩具 思维 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 


2052 


80 


注 1: 
注 2: 
注 3: 
注 4: 
注 5: 
注 6: 
注 7: 
注 8: 
注 9: 


注 10: 
注 11: 
注 12 : 
注 13 : 
注 14: 
注 15 : 
注 16 : 


注 17 : 
注 18:: 
注 19 : 
注 20. 
注 21: 
注 22 : 
注 23 : 
注 24: 
注 25 : 
注 26 : 
注 27 : 
注 28 : 
注 29 : 
注 30: 
注 31 : 
注 32 : 


搜索 时 间 为 2014 年 7 月 3 日 9: 18am。 
http: A/politics. caijing. com. cn/2014-06-30/114301973. html 
http: //business. sohu. com/20140304/n396005386. shtml 
http: //ee. ofweek. com/2014-04/ ART-8320315-8420-28800470_2. html 
http: A//it. sohu. com/20131213/n391774905. shtml 
http: //tech. sina. com. cn/ it/2013-08-26/16178676839. shtml 
http: //auto. 21cbh. com/2014/3-15/SNMDAOODFIMTASNzUSNA. html 
http: A/auto. ifeng. com/ hangye/ zhuanlan/20140124/1007818. shtml 
http: //finance. qq. com/a/20130903/000659. htm 
http: A/auto. 163. com/13/0830/14/97HJJ2A7000841]JS. html 
http: A//www. evdays. com/ html/2013/0903/zb43139. html 
http: /A/www. 3dmgame. com/ hardware/201401/2317372. html 
http: A//www. timedg. com/ qiche/ content/2014-06/19/ content_ 14704877. htm 
http: //finance. sina. com. cn/ consume/ puguangtai/ 20140702/134419585741. shtml 
http: //finance. ifeng. com/ a/ 20140621/12583104_0. shtml 
http: //finance. qq. com/a/20140708/009828. htm? pgv_ ref = aio2012&ptlang = 


http: /Awww. yicai. com/ news/2014/02/3432993-0_1. html 
http: //finance. ifeng. com/a/20140224/11727666_0. shtml 
http: /A/auto. 163. com/14/0629/09/9VT6RTOQO000853RO. html 
http: //finance. ynet. com/3. 1/1404/28/8926185_2. html 
http: A//www. yicai. com/ news/2013/04/2658472-0_3. html 
http: /A/it. sohu. com/20131213/n391774905. shtml) 
http: A//www. cocoachina. com/ applenews/ apple/2012/0628/4399. html 
http: //tech. qq. com/ a/20101224/000003. htm 
http: A//it. sohu. com/20120428/n341935245. shtml 
http: //tech. sina. com. cn/t/2011-07-11/12275761783. shtml 
http: /www. 36kr. com/ p/207042. html 
http: //finance. sina. com. cn/roll/20130926/160616860794. shtml 
http: A//www. leiphone. com/ inside-of-blackberry-fail-1. html 
http: //tech. qq. com/a/20121207/000135. htm 
http: /www. cbnweek. com/ v/article? id =7157 
http: //blog. ifeng. com/ article/33485523. html 


第 三 章 ” 从 工具 思维 到 玩具 思维 


在 前 两 章 ， 我 们 花 了 大 量 篇 幅 ， 从 普遍 性 和 标志 性 两 个 角度 深入 
论证 了 玩具 思维 在 全 球 范围 内 各 行 各 业 的 勃然 兴起 。 那 么 ， 到 底 为 什 
么 会 出 现 产 品 战略 观 以 及 顾客 需求 观 从 工具 思维 到 玩具 思维 的 颠覆 性 
转变 ? 

换言之 ， 玩 具 思 维 兴 起 的 社会 大 背景 与 顾客 集体 性 心理 动因 又 是 
什么 呢 ? 

主要 有 四 个 方面 的 因素 : 

物质 丰沛 、 用 户 掌权 、 玩 乐 匮乏 、 好 奇 驱动 。 





物质 丰沛 





我 们 正 处 在 一 个 人 类 历史 上 前 所 未 有 的 富足 时 代 。 生 活 在 地 球 上 
的 很 大 一 部 分 人 ， 用 不 着 为 自己 的 吃喝 住 行 太 过 担忧 。 在 这 样 的 时 代 
大 背景 下 ， 人 们 的 需求 与 欲望 显然 就 与 短缺 时 代 大 为 不 同 了 。 

1993 年 诺 贝 尔 经 济 学 奖 获 得 者 罗伯特 . 福 格 尔 (Robert Fogel) 
说 :“ 物 质 财富 的 丰富 的 确 解放 了 亿 万 人 群 ， 使 之 不 再 为 生计 而 奔波 ， 
对 自我 实现 的 追求 不 再 只 是 一 小 部 分 人 的 权利 ， 而 变 得 越 来 越 普遍 。” 

在 短缺 时 代 ， 占 据 主 导 地 位 的 必然 是 以 解决 人 类 某 种 功能 性 需求 
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为 目标 的 工具 性 产品 。 从 而 ， 在 人 类 走向 现代 文明 的 漫漫 旅程 中 ， 工 
具 思 维 长 期 雄 路 霸主 之 位 。 

也 正 因 为 如 此 ， 工 具 思 维 成 了 人 们 的 惯性 思维 ， 那 些 玩具 性 产品 
往往 在 一 开始 不 受 人 们 待 见 。(“ 玩 具 ” 和 “玩具 性 产品 ”是 两 个 完全 
不 同 的 概念 。 在 短缺 时 代 ， 玩 具 并 非 不 存在 ， 但 只 是 专属 于 孩子 的 产 
品 ; 而 玩具 性 产品 则 是 指 具 备 某 些 玩 娱 功能 的 产品 ， 并 非 孩 子 专属 。) 

例如 ， 美 国 德州 仪器 公司 (Texas Instruments) 在 20 世纪 70 年代 
推出 了 一 款 叫 作 Speak & Spell 的 益 智 类 电子 玩具 。 这 是 世界 上 第 

台 便 携 式 电子 玩具 ， 其 设计 初衷 是 玩具 思维 的 超前 体现 。 这 款 电子 
玩具 提供 了 5 个 益 智 游戏 ， 可 以 帮助 儿童 在 游戏 中 掌握 英文 单词 的 
拼 
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从 现在 的 眼光 来 看 ， 这 个 集 玩 具 、 教 学 工具 于 一 体 的 电子 产品 并 
不 稀奇 。 但 在 四 五 十 年 前 ， 正 是 工具 思维 占据 消费 者 大 脑 宫殿 中 主导 
性 宝座 的 年 代 。 在 该 产品 推 向 市 场 之 前 ， 德 州 仪器 公司 曾经 召集 一 大 
批 家 长 〈 因 为 产品 的 使 用 者 是 孩子 ， 但 购买 者 却 是 家 长 ) 展开 调研 。 

但 是 ， 参 与 调研 的 家 长 一 致 投了 和 否定 票 。 这 个 产品 差 一 点 因此 而 
台 死 腹 中 。 因 为 ， 这 些 用 工具 思维 来 进行 判断 的 家 长 们 ， 认 为 这 个 产 
品 无 非 就 是 一 个 吵吵 闹 闹 的 玩具 ， 而 且 其 发 出 的 电子 合成 声音 十 分 冷 
漠 、 采 板 ， 并 不 能 起 到 很 好 的 教学 工具 的 作用 。 

幸好 德州 仪器 公司 的 四 位 工程 师 坚 持 把 这 款 产 品 推 向 市 场 。 结 果 ， 
这 个 好 玩 的 产品 一 下 子 获得 了 孩子 们 的 喜爱 ， 售 价 高 达 每 台 50 美元 的 
产品 很 快 被 一 抢 而 空 。 

可 见 ， 在 物质 并 不 丰沛 的 时 代 ， 工 具 性 需求 尚未 得 到 充分 满足 ， 
玩具 性 产品 往往 就 会 广 受 质疑 ， 被 人 诉 病 为 华而不实 、 不 务 正 业 。 
在 工具 思维 的 长 期 统治 下 ， 就 连 最 具 创新 精神 的 人 也 可 能 在 不 知 
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觉 中 受到 这 一 思维 的 潜在 影响 。 

从 现在 的 眼光 来 看 ， 蔷 果 公 司 已 故 的 CEO 乔布斯 堪 称 是 不 折 不 扣 
的 “玩具 之 王 ”， 他 所 推出 的 iPod 、iPhone 、iPad 都 是 不 可 多 得 、 独 具 
魅力 的 玩具 性 产品 。 但 是 就 连 这 样 的 人 物 ， 也 未 能 完全 摆脱 “工具 ” 
的 束缚 。 

乔布斯 在 回归 苹果 公司 后 的 首次 演讲 中 说 : “购买 苹果 计算 机 的 
你 一 定 与 众 不 同 …… 我 相信 ， 世 界 上 购买 苹果 计算 机 的 人 都 是 拥有 创 
造 力 的 人 。 他 们 要 做 的 不 仅仅 是 完成 工作 ， 而 是 改变 世界 一 一 用 任何 
他 们 所 能 获得 的 工具 改变 世界 。 而 我 们 要 做 的 就 是 为 这 些 人 创造 工 
有 具 …… 长 久 以 来 ， 人 们 觉得 他 们 是 疯子 ,但 是 从 他 们 身上 ,我们 看 到 
了 天 才 。 我 们 正在 为 这 些 天 才 制 造 工具 。” 

短 短 的 一 段 话 中 ， 乔 布 斯 三 次 使 用 “工具 ”这 个 词 。 那 么 ,他 口 
中 的 这 个 为 立志 改变 世界 的 天 才 们 而 生产 的 “工具 ”到 底 是 什么 样 
子 呢 ? 

实际 上 ， 乔 布 斯 说 的 是 苹果 于 1998 年 推出 的 台式 电脑 iMac。 如 图 
3 -1 所 示 。( 注 1、2) 


























3-1 乔布斯 回归 后 推出 的 第 一 款 惊艳 之 作 





iMac 
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相对 于 那些 颜色 呆板 、 设 计 伪 硬 的 以 IBM 计算 机 为 统一 样板 的 传 
统计 算 机 ， 苹果 公司 推出 的 这 款 有 多 种 鲜艳 色彩 ,流线型 设计 ， 并 且 
将 主机 与 显示 器 合 为 一 体 的 ijMac， 显 然 更 像 是 玩具 ， 而 非 乔布斯 所 说 
的 “工具 ”。“ 工 具 ” 应 该 是 那些 传统 计算 机 的 专 称 才 对 。 乔 布 斯 本 人 
将 这 几 种 色彩 诱 人 的 iMac 称 为 “可 以 酥 的 计算 机 ”， 正 说 明了 iMac 的 
玩具 属性 。 

因为 工具 属性 往往 是 冰冷 的 、 淡 漠 的 ， 而 玩具 属性 往往 是 温暖 的 ， 
亲切 的 。 

在 短缺 时 代 ， 计 算 机 曾经 是 大 学 院 校 、 科 研 机 构 的 专属 工具 ， 也 
是 普通 人 高 不 可 攀 的 奢侈 品 ， 其 价格 高 昂 无 比 ， 令 人 望 而 生 上 其 。 此 后 ， 
微软 与 IBM 联手 ， 推 出 了 个 人 计算 机 (Personal Computer，PC) ， 并 让 
计算 机 逐渐 走 进 了 千家 万 户 。 在 缺乏 的 时 候 ， 人 们 渴 盼 着 从 0 到 1 的 
跳跃 性 解决 方案 ,拥有 就 是 最 佳 的 满足 。 但 是 ， 在 计算 机 日 渐 普 及 ， 
物质 丰沛 的 情况 下 ， 人 们 就 渴望 着 拥有 更 为 个 性 化 的 产品 ， 而 不 再 仪 
仅 满足 于 拥有 了 。 所 以 ,乔布斯 推出 的 iMac 适 逢 其 时 ， 赢 得 了 众多 
“粉丝 ”的 疯狂 追捧 ， 在 全 球 范围 内 风靡 一 时 。 

这 个 例子 只 是 以 计算 机 行业 为 例 。 但 其 内 在 规律 可 以 扩 延 至 任何 
一 个 其 他 行业 。 当 任 一 行业 的 商品 供给 极 大 富足 之 后 ， 也 即 是 工具 性 
需求 的 极 大 饱和 之 时 。 在 这 样 的 时 刻 ， 玩 具 性 产品 必然 会 借 势 而 出 ， 
趁势 而 上 ， 并 成 为 引领 性 的 潮流 。 

所 以 ， 当 全 球 性 的 物质 丰沛 (工具 性 产品 ) 成 为 现实 之 后 ， 玩 具 
思维 必然 要 取代 工具 思维 成 为 新 的 主导 性 战略 思路 。 


























































































































用 户 掌权 





产品 的 使 用 者 即 是 用 户 。 
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当 物 质 丰 沛 带 来 的 供 大 于 求 成 为 常态 ， 消 费 者 的 买方 议价 能 力 必 
然 随 之 高 涨 。 这 就 使 得 现在 的 用 户 比 以 前 拥有 了 更 大 的 话语 权 。 但 这 
只 是 用 户 掌权 内 涵 的 一 小 部 分 。 

更 重要 的 是 ， 互 联网 正 日 益 渗 入 日常 生活， 并 日 渐 与 人 们 的 生活 
融 为 一 体 。 在 这 样 广泛 的 互联 网 化 大 背景 下 ， 用 户 经 由 互联 网 的 链接 
而 成 为 拥有 强大 话语 权 的 群体 部 落 。 

笔者 曾经 在 《人 性 之 根 : 互联 网 思想 的 本 质 》 一 书 中 提出 ， 互 联 
网 的 本 质 就 是 消解 时 空 。 当 时 空 的 阻 阳 被 互联 网 的 光速 链接 消解 后 ， 
车 名 心理 学 家 斯 坦 利 . 米尔 格拉 姆 (Stanley Milgram) 提出 的 “人 际 
六 度 分 隔 ” 理 论 就 会 在 互联 网 时 代 发 出 前 所 未 有 的 烟 烟 光彩 。 

1967 年 ， 哈 佛 大 学 教授 米尔 格拉 姆 为 了 测量 任意 两 个 美国 人 之 间 
的 人 际 距 离 ， 选 择 了 美国 堪萨斯 州 的 威 奇 托 和 内 布 拉 斯 加 州 的 奥马 哈 
作为 研究 地 点 。 人 们 估计 ， 威 奇 托 和 奥 哈 马 之 间 的 任意 两 个 人 要 想 产 
生 联 系 ， 至少 需 要 通过 100 个 中 间 人 才 行 。 但 是 ， 米 尔格 拉 姆 通过 发 
送信 件 ， 发 现 平 均 只 要 经 过 六 个 人 ， 就 能 让 任意 两 个 人 联系 上 。 

米尔 格拉 姆 的 结论 不 仅 适 用 于 美国 ， 而 且 适 用 于 全 球 。 在 他 开展 
研究 的 时 代 ， 几 乎 没有 人 知道 互联 网 是 什么 东西 。 而 现在 ， 互 联网 已 
经 将 地 球 真 真切 切 的 变 成 了 一 个 村 。 也 就 是 说 ， 六 度 分 隔 理论 完全 适 
用 于 整个 地 球 村 。 而 当 微 博 、 微 信 这 样 的 创新 沟通 平台 出 现 后 ， 人 们 
之 间 甚 至 变 成 了 二 度 分 隔 ， 只 要 搜索 关注 ， 理 论 上 就 可 以 在 全 球 范围 
内 任意 两 个 人 之 间 建 立 直接 的 联系 。 

由 此 ， 分 散在 全 球 各 地 的 消费 者 完全 可 以 快速 、 迅 捷 地 联合 起 来 ， 
合力 对 付 不 良 厂 商 ， 维 护 自身 合法 权益 。 这 样 的 例子 很 多 ， 在 此 不 再 
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述 。 


这 只 是 用 户 掌 权 的 一 个 侧面 ， 而 更 重要 的 是 ， 网 络 链接 不 仅 可 以 
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让 用 户 之 间 结 成 同盟 ， 也 可 以 让 企业 与 用 户 之 间 建 立 链接 。 这 样 一 来 ， 
用 户 甚至 可 以 前 置 性 地 参与 到 商品 生产 的 各 个 环节 中 。 此 前 ， 顾 客 最 
多 在 购买 商品 时 拥有 选择 权 (在 极度 短缺 时 期 ， 甚 至 连 这 个 选择 权 都 
没有 ) 。 但 是 现在 ， 顾 客 可 以 大 幅 飞 越 ， 直 接 跳 到 产品 的 设计 环节 ， 
从 而 在 很 大 程度 上 决定 产品 的 最 终 样 貌 。 这 才 是 用 户 掌 权 的 最 有 力 的 
诠释 。 

例如 ，2015 年 4 月 11 日 ,海尔 冰箱 和 天 猫 商城 联合 开展 的 “ 嘿 ， 
青春 ! 海尔 天 猫 家 电 定 制 新 风潮 ”活动 迎 来 了 一 个 标志 性 的 时 刻 。 
( 注 3) 

这 一 天 ， 由 网 友 投 票 ， 选 出 票数 最 多 的 个 性 冰箱 ,将 由 参与 
投票 的 用 户 在 海尔 工业 园 完成 装机 。 这 批 产 品 也 将 成 为 国内 首 批 
集 用 户 创 意 、 用 户 设计 、 用 户 “ 智 造 ” 以 及 全 流程 可 视 化 定制 的 
家 电 产 品 。 

如 图 3 -2 所 示 为 三 款 用 户 定 制 冰 箱 ， 其 设计 风格 分 别 为 “ 暖 心 ” 
“个 性 ”和 “清新 ”。4 月 14 日 ， 这 三 款 冰 箱 与 另 一 款 同 样 经 由 网 民 票 
选 出 来 的 “经 由 ”设计 风格 的 定制 冰箱 ， 在 天 猫 “ 聚 划算 ”开始 销 
售 。( 注 4) 

当天 ， 四 款 冰 箱 一 共 卖 出 了 211 台 。 其 中 ， 清 新 版 “生命 之 树 ” 
方案 定制 92 台 ， 经 典 版 “时 空 穿梭 ”方案 定制 79 台 , 个 性 版 “ 邮 
被 ”方案 定制 34 台 ， 暖 心 版 “小 星星 ”方案 定制 6 台 。 

这 些 各 具 特 色 、 能 够 营造 出 不 同 环境 氛围 的 冰箱 ， 与 传统 单一 色 
彩 的 冰箱 相 比 ， 相 互 之 间 的 “玩具 ”与 “工具 ”的 分 野 可 谓 泾 渭 分 
明 。 显 然 ， 若 不 是 掌权 用 户 的 直接 参与 ， 生 产 厂 家 即便 想 破 脑袋 ， 也 
不 一 定 能 设计 出 如 此 突破 旧 有 思维 框架 限制 的 新 款式 来 ， 更 不 用 说 一 
天 就 卖 出 了 211 台 ! 
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图 3-2， 用 户 定制 的 “ 暖 心 ” “个 性 ”和 “清新 ”风格 的 海尔 冰箱 





海尔 也 许 是 国内 最 早 也 最 深刻 理解 “用 户 掌权 ”的 意义 与 价值 的 
生产 企业 。 海 尔 不 仅 在 冰箱 产品 上 鼓励 用 户 直接 参与 设计 环节 ， 在 洗 
衣 机 等 产品 上 也 同样 如 此 。 

例如 ， 海 尔 首 批 于 2015 年 4 月 16 日 下 线 的 “in-telius” 洗 衣 机 ， 
就 是 发 动 了 50 万 用 户 参 与 定制 ， 最 终 在 79 个 模块 方案 中 挑选 出 的 2 
个 最 佳 组 合 。 

这 批 洗衣 机 由 用 户 根 据 自身 的 喜好 和 实际 需求 选择 洗衣 机 的 功能 、 
容积 和 外 观 ， 下 单 后 还 能 跟踪 洗衣 机 的 生产 、 供 应 商 、 质 量 等 信息 。 

用 户 掌权 之 后 ， 并 不 会 滥用 自己 的 权力 ， 而 是 帮助 厂商 以 最 低 的 
成 本 获取 最 准确 的 消费 者 洞察 ， 从 而 生产 出 符合 用 户 心 意 的 产品 。 这 
几乎 直接 等 同 于 销路 有 了 基本 的 保证 。 

有 效应 和 “用 户 掌权 ”， 和 生产 厂商 可 以 获 益 无 穷 。 这 不 仅 体 现在 
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冰箱 、 洗 衣 机 等 硬件 产品 ， 也 体现 在 计算 机 程序 等 软件 产品 上 。 

例如 ,微软 公司 在 推出 Win 10 操作 系统 的 正式 版 之 前 ， 先 推出 了 
一 个 技术 预览 版 ， 供 用 户 免费 下 载 试用 。 这 一 举措 吸引 了 超过 100 万 
名 用 户 参 与 ， 微 软 随后 收 到 了 超过 20 万 条 使 用 反馈 。 这 些 反 馈 包括 提 
供 选 项 ， 移 除 新 的 搜索 和 任务 预览 按钮 ， 以 及 加 入 开始 菜单 动画 或 过 
渡 效 果 等 。( 注 6) 

有 了 这 些 反馈 ， 微 软 就 可 以 在 推出 正式 版 本 之 前 听取 用 户 意见 ， 
做 出 调整 而 用 户 自 然 也 会 对 吸取 了 自身 意见 及 智慧 的 软件 产品 抱 有 
更 高 的 认可 度 。 

总 之 ,用户 掌 权 是 互联 网 时 代 的 大 趋势 之 一 。 原 先 曾经 由 强势 厂 
商 把 持 的 决策 权 、 话 语 权 日 浙 转 移 到 用 户 手 上 ， 用 户 的 选择 反 过 来 决 
定 厂 商 的 选择 。 而 拥有 了 权力 的 用 户 ， 在 物质 丰沛 的 时 代 背 景 下 ， 必 
然 会 顺心 随意 、 倾 向 性 地 偏爱 玩具 性 产品 。 





















































玩乐 荐 乏 





玩乐 与 游戏 是 人 类 的 天 性 ， 人 类 的 爱 玩 之 心 自古 有 之 。 
截至 目前 ， 考 古 发 现 的 人 类 最 早 的 玩具 是 一 个 石刻 的 小 陀螺 。 这 
个 小 陀螺 距 今 已 有 7000 多 年 历史 ， 是 从 位 于 浙江 余姚 的 河姆渡 文化 遗 
址 挖掘 出 来 的 。 可 见 ， 远 古 之 初 ， 人 类 的 先祖 在 生命 、 生 活 尚未 得 到 
完全 的 保障 之 时 ， 就 已 经 有 了 玩乐 之 心 。 其 至 可 以 说 ， 人 类 的 历史 有 
多 长 ， 人 类 玩乐 的 历史 就 有 多 长 。 

但 是 ， 当 人 们 进入 文明 社会 之 后 ， 往 往 把 玩乐 当 作 是 生活 中 可 有 
可 无 的 点 级 , 一 旦 遇 到 了 所 谓 的 “正当 事 ”， 就 必须 立即 停止 玩乐 ， 
为 “正当 事 ” 让 位 。 在 中 国 的 传统 教育 中 ， 对 玩乐 最 严重 的 指控 则 是 
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从 工具 思维 到 玩具 思 
































“玩物 丧 志 ”。 

事实 上 ， 这 是 对 玩乐 之 于 人 类 重要 性 的 极 大 误解 。 

玩乐 是 一 种 非常 原始 的 行为 ， 它 是 一 种 前 意识 的 、 前 语言 期 的 行 
为 。 玩 乐 也 是 一 个 深层 次 的 生物 学 过 程 ， 是 千 百 万 年 来 ， 所 有 动物 为 
提高 生存 能 力 而 在 奋 争 的 过 程 中 进化 而 来 的 。 玩 乐 塑造 了 大 脑 ， 使 动 
物 变 得 更 聪明 、 更 有 适应 力 。 在 高 级 动物 中 ， 玩 乐 还 培养 出 了 移 情 能 
力 ， 推 动 了 群体 性 社会 的 成 型 。 

人 类 作为 最 具 智 慧 的 灵 长 类 动物 ， 当 然 也 不 例外 。 玩 乐 对 于 动物 
大 脑 的 发 育 〈 直 接 与 智慧 程度 相关 ) 起 到 了 极其 重要 的 作用 。 绝 大 多 
数 的 动物 在 成 年 后 就 停止 了 玩乐 ， 它 们 的 大 脑 也 就 停止 了 发 育 ， 不 再 
产生 新 的 神经 链接 。 而 人 类 的 大 脑 在 青春 期 过 后 的 很 长 时 间 内 仍然 继 
续 发 育 ， 显 然 ， 人 类 与 生 俱 来 的 玩乐 本 能 起 到 了 重要 作用 。 

这 是 因为 ， 积 极 的 玩乐 能 够 有 效 袭 击 杏仁 核 (大 脑 中 主管 情感 处 
理 的 部 位 ) 中 的 脑 源 性 神经 营养 因子 (能 够 刺激 神经 系统 的 生长 ) 以 
及 侧 前 额 叶 皮 质 〈 能 够 提升 处 理事 务 决策 的 能 力 ) 。 

专门 研究 玩乐 行为 进化 的 动物 学 家 约翰 ' 拜 尔 斯 (Jonn Byers) 提 
出 ， 在 玩乐 期 间 ， 大 脑 通过 模仿 和 测试 来 了 解 自 身 的 情况 。 所 以 ， 玩 
乐 活动 实际 上 是 在 帮助 塑造 大 脑 。 

加 拿 大 莱 斯 布 里 奇 大 学 的 神经 系统 科学 家 塞 尔 吉 奥 . 佩 里 斯 
(Sergio Pellis) 和 澳大利亚 墨尔本 莫 纳 什 大 学 的 神经 系统 科学 家 安 德 
鲁 . 艾 华 纽 区 (Andrew Iwaniuk)、 生 物 学 家 约 输 .尼尔森 (John 
Nelson) 的 联合 研究 表明 ， 对 于 哺乳 动物 来 说 ， 其 大 脑 尺 寸 与 玩乐 性 
之 间 存 在 着 大 体 上 的 正 相 关 。 也 就 是 说 ， 拥 有 相对 较 大 大 脑 〈 与 其 鹏 
体 尺寸 相 比 ) 的 物种 玩乐 得 较 多 ， 拥 有 相对 较 小 大 脑 的 物种 玩乐 得 
较 少 。 
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从 人 类 大 脑 之 于 躯体 的 比例 来 看 ， 人 类 是 一 个 离 不 开 玩 乐 的 物种 。 
正 因 如 此 ， 人 们 心甘情愿 地 被 玩乐 吸引 ， 人 情不自禁 地 投入 玩乐 ， 甚 至 
愿意 为 满足 玩乐 而 付出 巨大 的 代价 。 正 如 哲学 家 伯 纳 德 ， 苏 茨 
(Bernard Suits) 所 说 : “ 玩 游戏 ， 就 是 自愿 尝试 克服 种 种 不 必要 的 
障碍 。 

但 是 ， 残 酷 的 现实 情况 却 是 ， 人 类 越 来 越 缺乏 玩乐 与 游戏 的 时 
间 了 。 

每 个 人 一 天 都 只 能 拥有 固定 的 24 小 时 。 爱 迪生 发 明 电 灯 ， 极 大 地 
延长 了 人 们 的 可 利用 时 间 。 但 是 ， 随 着 社会 的 不 断 发 展 ， 竞 争 不 断 加 
剧 ， 人 们 “ 穷 凶 极 恶 ” 般 将 大 量 的 时 间 以 工作 的 名 义 ， 投 入 对 名 利 与 
财富 的 争夺 之 中 。 生 活 的 节奏 越 来 越 快 ， 快 得 人 们 几乎 喘 不 过 气 来 ， 
以 致 将 所 有 的 时 间 投 入 工作 都 还 不 够 。 在 这 样 的 情况 下 ， 首 先 被 压缩 、 
痢 减 甚至 取消 的 就 是 用 于 玩乐 的 时 间 。 这 就 导致 了 “玩乐 匮乏 症 ” 的 
出 现 及 曼 延 。 

在 某 种 程度 上 ， 玩 乐 匮乏 和 睡眠 匮乏 非常 相似 。 我 们 都 知道 ， 当 
一 个 人 被 连续 剥夺 睡眠 (无 论 是 主动 的 还 是 被 动 的 ) 后 ， 必 须 加 以 额 
外 的 长 时 间 睡 眠 来 做 弥补 。 玩 乐 匮乏 也 是 如 此 。 

实验 表明 ， 当 人 们 因为 工作 或 其 他 职责 而 长 时 间 放 弃 玩 乐 后 ， 心 
情 就 会 变 坏 ， 同 时 对 玩乐 产生 极为 强烈 的 补偿 性 渴望 。 

但 问题 在 于 ， 被 剥夺 了 玩乐 时 间 的 人 们 ， 却 几乎 不 太 能 像 补 觉 那 
样 来 充分 弥补 自己 的 玩乐 荐 乏 。 这 有 两 个 原因 ; 一 方面 ， 玩 乐 始 终 没 
有 登 上 大 雅之 答 。 受 制 于 社会 压力 ， 任 何 一 个 成 年 人 都 不 能 演 而 旦 之 
地 宣称 自己 要 通过 大 肆 玩 乐 来 弥补 工作 对 玩乐 的 剥夺 。 另 一 方面 ， 互 
联网 ， 尤 其 是 移动 互联 网 的 迅猛 发 展 将 人 们 的 业余 时 间 切 制 成 了 无 数 
雄 片 。 即 便 人 们 想 要 努力 补偿 自己 的 玩乐 匮乏 ， 也 极为 缺乏 整 块 时 间 
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从 工具 思维 到 玩具 思 





























的 供给 。 
这 样 的 形势 最 终 造 成 了 边界 解 离 和 弥补 转移 ， 即 工作 时 间 与 娱乐 
时 间 的 边界 被 消融 ， 人 们 开始 在 工作 中 玩乐 ， 在 玩乐 中 工作 。 换 言 之 
玩乐 渗透 到 生活 与 工作 的 所 有 环节 。 玩 具 性 产品 应 运 而 生 ， 以 随时 随 
地 的 方式 满足 人 们 的 玩乐 需求 。 





好 奇 驱动 





当 互联 网 把 时 间 碎 片 化 之 后 ， 人 类 就 进入 了 前 所 未 有 的 注意 力 澳 
散 时 代 ， 注 意 力 也 由 此 成 为 最 为 稀缺 的 资源 之 一 。 所 有 的 品牌 或 产品 
都 在 极力 争夺 顾客 的 注意 力 。 但 是 ， 要 做 到 这 一 点 实在 是 太 难 了 。 

一 方面 ， 物 质 的 丰沛 让 顾客 对 于 沦 为 良 常 的 同 质 性 产品 不 悄 一 顾 ; 
另 一 方面 ， 注 意 力 澳 散 让 顾客 根本 不 想 耗费 太 大 的 认 知 能 量 来 认真 关 
注 、 了 解 一 个 产品 。 

在 这 样 的 大 背景 下 ， 唯 有 那些 能 够 让 顾客 产生 好 奇 心 理 的 产品 ， 
才 有 可 能 赢得 他 们 的 关注 。 

荷兰 心理 学 家 埃 里 克 . 范 迪 克 (Eric van Di 洲 ) 和 马 西 尔 . 齐 林 伯 
格 (Marcel Zeelenberg) 曾经 做 过 一 个 好 奇 心 测试 。 

他 们 邀请 一 些 被 试 完成 了 一 份 调查 问卷 ， 然 后 告诉 这 些 被 试 ， 可 
以 从 两 种 奖励 中 二 选 一 作为 自己 的 报酬 : 第 一 种 奖励 是 获得 15 欧元 的 
现金 奖励 : 第 二 种 奖励 则 是 选择 一 个 小 小 的 密封 包 右 ， 而 被 试 们 谁 也 
不 知道 包 庄 里 面 到 底 放 了 些 什么 东西 。 

就 填写 调查 问卷 的 报酬 来 说 ，15 欧元 已 经 不 是 一 个 小 数目 了 。 但 
是 ， 密 封包 于 中 的 不 确定 性 激发 了 被 试 们 强烈 的 好 奇 心 。 他 们 很 想 揭 
开 包 于 中 的 秘密 ， 以 免 事 后 产生 悔恨 心理 。 于 是 ， 当 心理 学 家 提示 包 
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里 内 是 一 个 圆 形 的 东西 后 ， 大 部 分 被 试 抵挡 不 住 好 奇 心 的 诱惑 ， 决 然 
放弃 了 唾 手 可 得 的 15 欧元 现金 ， 选 择 了 密封 包 庄 。 具 体 的 数据 是 ， 选 
择 包 囊 的 人 数 是 选择 现金 人 数 的 整整 两 倍 ! 

所 以 ， 只 要 某 样 东 西 能 够 激发 人 们 的 好 奇 心 ， 就 能 有 效 地 黏 住 他 
们 的 注意 力 。 而 在 当前 的 时 代 背 景 下 ， 只 有 某 样 产品 能 够 激发 人 们 的 
好 奇 心 ， 才 能 有 效 地 黏 住 他 们 的 注意 力 。 

这 个 结论 是 符合 人 类 大 脑 的 基本 认 知 机 制 的 。 

人 类 的 大 脑 天 生 更 倾向 于 关注 到 消极 事物 ， 这 叫 作 “负面 偏好 ”。 
这 一 机 制 有 效 保证 了 人 们 高 度 关 注 环境 中 的 威胁 因素 ， 以 便 更 好 地 生 
存 。 同 时 ， 当 人 们 感到 安全 时 ， 就 会 表现 出 对 新 事物 、 新 体验 的 好 奇 
与 渴望 ， 并 希望 从 自己 的 新 探索 中 获得 刺激 与 回报 。 这 就 是 “正面 
偏好 ”。 

这 种 “正面 偏好 ”促使 人 们 去 探索 新 奇 的 、 不 确定 的 事物 ， 当 探 
索 过 程 具备 一 定 的 挑战 性 时 ， 大 脑 中 与 快乐 情绪 相关 的 神经 递 质 一 一 
多 巴 胺 的 产生 与 释放 就 会 加 快 。 

显然 ， 相 对 于 司空 见 惯 的 工具 性 产品 ， 以 时 尚 、 新 潮 、 炫 酷 为 基 
本 特征 的 玩具 性 产品 更 能 激发 顾客 的 好 奇 心 ， 并 带 来 愉悦 感 ， 从 而 诱 
使 他 们 投入 精力 来 了 解 、 购 买 及 使 用 。 




















玩具 思维 的 心理 机 制 


通过 上 述 分 析 ， 我 们 可 以 清晰 地 看 到 ， 在 互联 网 时 代 ， 物 质 丰 沛 、 
用 户 掌 权 、 玩 乐 苇 乏 和 好 奇 继 动 这 四 大 因素 是 如 何 协调 共振 ， 有 力 地 
推动 了 玩具 思维 的 兴起 的 。 (关于 互联 网 以 及 上 述 四 大 因素 的 详细 论 
述 ， 可 参见 拙 著 《 人 性 之 根 : 互联 网 思想 的 本 质 》 一 书 。) 














92 



























































有 着 深厚 的 社会 大 背景 以 及 顾客 集体 性 心理 动因 的 玩具 思维 也 因 
此 极 具 威力 ， 足 以 以 挫 村 拉 朽 之 势 ， 在 未 来 3 年 乃至 30 年 ， 开 辟 出 一 
个 玩具 思维 的 大 时 代 。 

心理 学 家 斯 图 尔 特 ' 布朗 (Stuart Brown) 和 克里斯托弗 沃 恩 
( Christopher Vaughan) 在 他 们 合 著 的 《 玩 出 好 人 生 》 一 书 中 ， 提 出 了 
玩乐 的 几 大 特性 : 








1. 明显 无 目的 性 。 
自愿 参与 。 

. 有 内 在 的 吸引 力 。 
. 不 受 时 间 约 束 。 
自我 意识 降低 。 

. 存在 即兴 的 潜能 发 挥 
. 有 持续 下 去 的 和 欲望。 


~ OO ww 上 wm Dh 

















玩具 性 产品 因 着 自身 所 具备 的 玩乐 因素 ， 也 拥有 了 上 述 特性 ， 从 
而 具备 了 无 坚 不 摧 的 营销 威力 。 

ne 往往 存在 着 过 度 营销 的 
现象 ， 为 了 招揽 顾客 ， 经常 用力 过 猛 ， 从 而 导致 一 般 消费 者 对 工 
具 性 产品 的 刻意 推销 存在 一 定 的 防范 心理 。 而 玩具 性 产品 则 大 为 
不 同 。 

玩具 性 产品 给 消费 者 的 第 一 印象 往往 是 一 个 新 奇 的 玩具 ， 这 就 立 
即 消融 了 消费 者 的 心理 防御 。 消 费 者 在 没有 心理 负担 的 情况 下 ， 往 往 
会 自愿 参与 了 解 。 一 旦 开始 了 解 ， 极 具 吸 引力 的 玩具 性 产品 就 会 与 消 
费 者 的 大 脑 神 经 回路 产生 同 频 共 振 ， 从 而 有 效 降 低 了 消费 者 的 自我 意 
识 。 这 个 时 候 ， 消 费 者 就 会 进入 一 种 所 谓 的 “ 心 流 ”状态 ， 不 愿意 从 
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中 解脱 出 来 。 

“ 心 流 ” 这 个 概念 是 心理 学 家 米 哈里 . 希 斯 赞 特 米 哈 伊 (Mihaly 
Csikszentmihalyi) 提出 来 的 ， 是 指 一 种 将 个 人 精神 力 完全 投注 在 某 种 
活动 中 的 感觉 。 当 心 流产 生 时 ， 人 会 同时 出 现 高 度 的 兴奋 感 及 充实 感 ， 
浑然 筷 了 时间 的 飞速 流逝 。 当 人 处 于 心 流 状态 时 ， 往 往 不 愿 被 打扰 、 
被 打 断 。 

希 斯 赞 特 米 哈 伊 还 特别 指明 了 什么 样 的 活动 能 够 让 人 产生 心 流 : 


























1. 我 们 自身 倾向 去 从 事 的 活动 。 

.我们 会 专注 一 致 参与 的 活动 。 

. 有 明确 目标 的 活动 。 

有 即时 回馈 的 活动 。 

. 我 们 对 这 项 活动 拥有 控制 感 。 

. 在 从 事 活动 时 ,我 们 的 忧虑 感 会 消失 。 

. 这 项 活动 具备 一 定 的 挑战 性 ， 但 我 们 可 以 通过 不 断 地 练习 来 提 
升 突破 障碍 的 能 力 。 


~] OO Wn 天 wm bh 





以 上 各 项 不 必 全 部 同时 满足 ， 就 可 以 设计 出 一 项 足以 产生 心 流 的 
活动 。 

我 们 可 以 根据 上 述 几 项 条 件 ， 来 精心 勾画 我 们 的 玩具 思维 ， 从 而 
推动 消费 者 在 内 心 建立 一 种 自动 、 自 发 的 购买 、 使 用 驱动 机 制 。 

实际 上 ， 消 费 者 选择 玩具 性 产品 ， 就 是 在 为 自己 购买 快乐 与 愉悦 。 
那些 能 够 为 顾客 提供 快乐 与 愉悦 的 玩具 性 产品 ， 会 激发 消费 者 的 内 驱 
动机 。 而 只 能 提供 外 驱动 的 工具 性 产品 只 能 面临 激励 失效 的 局 面 。 所 
以 ， 更 为 符合 人 性 与 心理 基本 规律 的 玩具 性 产品 ， 必 然 比 工具 性 产品 
具备 更 强 的 竞争 力 。 
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玩具 的 工具 化 与 工具 的 玩具 化 





一 般 而 言 ， 在 工具 思维 向 玩具 思维 迈进 的 过 程 中 ， 存 在 着 玩具 的 
工具 化 和 工具 的 玩具 化 这 两 个 密切 相关 的 演化 进程 。 
事实 上 ， 这 应 该 是 一 个 多 次 递 进 式 的 关联 进程 ， 如 网 3 -3 所 示 。 








玩具 的 工具 化 
(第 三 层次 ) 


工具 的 玩具 化 
































玩具 的 工具 化 
(第 一 层次 ) 











图 3-3 玩具 的 工具 化 与 工具 的 玩具 化 


当 社 会 与 商业 处 于 某 种 基本 稳定 状态 时 ， 很 多 新 出 现 的 东西 一 开 
始 都 是 玩具 。 例 如 ， 第 一 台 燕 汽 发 动机 、 第 一 辆 汽车 、 第 一 架 飞 机 等 。 
人 们 的 基本 功能 性 需求 早已 由 一 种 传统 的 工具 性 产品 予以 满足 。 例 如 ， 
在 汽车 出 现 之 前 ， 马 车 就 是 人 们 的 长 途 代 步 工具 。 刚 刚 出 现 的 汽车 ， 
在 功能 、 性 能 以 及 相关 配套 措施 上 尚未 达到 完善 ， 在 某 种 程度 上 只 能 
是 点 级 型 的 玩具 。 正 如 现在 风靡 一 时 的 特 斯 拉 电 动 汽 车 ， 无论 是 其 电 
池 电 量 的 持续 性 ， 还 是 路 途中 的 充电 桩 建设 ， 都 还 不 能 与 燃油 汽车 相 
比 。 所 以 ， 常 规 的 燃油 汽车 是 工具 ， 而 特 斯 拉 是 玩具 。 

当 玩 具 性 产品 刚刚 出 现时 ， 人 们 往往 会 对 其 报 以 好 奇 的 态度 ， 并 
渴望 亲身 试用 及 体验 。 这 就 给 第 一 层次 的 “玩具 的 工具 化 ”提供 了 充 
足 的 心理 动力 。 

我 们 不 妨 以 火车 刚刚 投入 运营 为 例 ， 来 感受 一 下 玩具 初 体 验 带 来 
的 美妙 感觉 。 
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史蒂芬 . 柯 克 兰 (Stephane Kirkland) 在 《巴黎 的 重生 》 一 书 中 
详细 记录 了 一 群 法 国 上 流 人 物 试 乘法 国 第 一 列 火车 时 的 情形 . 


1837 年 8 月 的 一 个 大 热天 ， 路 易 - 菲 利 普 国王 的 妻子 玛丽 - 阿 梅 痢 王后 
与 两 个 女儿 、 陪 同 大 臣 以 及 其 他 权贵 在 巴黎 最 北端 新 建 的 带 沃 利 车 站 ， 激 
动 地 登 上 了 停靠 在 月 人 台 上 的 火车 。 在 基 汽 和 机 器 的 达 鸣 声 中 ,车 轮 开始 转 
动 ， 驶 出 巴黎 ， 加 速 穿 过 乡村 ， 奔 向 20 公里 外 的 圣 日 耳 曼 昂 菜 。 

车 厢 里 的 人 都 被 乘坐 经 验 迷 住 了 : 

车 厢 内 的 每 位 乘客 都 表达 了 自己 对 火车 的 初步 印象 。 一 个 人 惊奇 
地 发 现 ， 尽 管 火车 车 速 很 快 ， 但 在 火车 上 却 可 以 自由 地 呼吸 ， 如 同 在 
地 面 上 缓慢 行走 时 一 样 。 另 一 个 人 非常 高 兴 ， 因 为 他 感觉 不 到 任何 晃 
动 ， 似 乎 是 坐 在 自家 客厅 里 ; 但 也 有 人 注意 到 根本 没有 时 间 在 三 英尺 
外 辨别 地 上 蜜蜂 大 小 的 昆虫 ， 或 是 一 位 朋友 的 面孔 ; 还 有 人 欢快 地 发 
现 ， 有 人 在 田间 看 到 蒸汽 和 长 长 一 列车 厢 驶 过 ， 喻 喻 作 响 ， 迅 速 消失 
在 远方 ， 却 根本 看 不 到 拉 车 的 马 ， 于 是 惊讶 无 比 。 


上 述 感受 完全 可 以 共 情 于 其 他 任何 一 款 全 新 的 玩具 性 产品 的 体验 。 
由 此 ， 我 们 可 以 推 知 ， 在 最 初 使 用 者 的 带动 让， 玩具 性 产品 通过 级 差 
传递 ， 逐 渐 普 及 。 当 顾客 面 日 益 广 大 后 ， 玩 具 自 然 就 变 成 了 工具 。 这 
就 是 第 一 层次 的 玩具 的 工具 化 。 

玩具 的 工具 化 (第 一 层次 ) 完成 后 ， 其 带 给 消费 者 的 体验 与 感受 
也 随 之 变 得 庸 常 ， 而 失去 了 直 指 内 心 的 激动 体验 。 例 如 ， 当 火车 成 为 
社会 与 商业 的 标准 配置 后 ， 人 们 绝 不 会 像 1837 年 的 那些 贵族 那样 ， 以 
敏感 的 好 奇 心 来 关注 每 一 个 细节 了 。 

到 了 这 个 时 候 ， 工 具 的 玩具 化 就 开始 以 创新 的 面目 陆续 出 现 了 。 例 
如 ， 日 本 的 新 干线 就 以 其 快速 、 迅 捷 的 运行 颠覆 了 人 们 对 于 一 般 火 车 的 概 
念 ， 新 干线 自然 也 被 视 为 了 玩具 ， 如 图 3 -4 所 示 。 有 一 段 时 间 ， 全 球 各 地 
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第 三 章 
从 工具 思维 到 玩具 思维 
































的 人 们 到 了 日 本 ,都 少不了 特意 去 体验 一 下 新 干线 那 种 风 驰 电 香 的 快感 。 
中 国人 当然 也 不 例外 。 但 是 ， 当 中 国 的 高 铁 (新 的 玩具 ) 出 现 后 ， 速 度 其 
至 比 新 干线 还 快 (外 形 相 似 ) ， 新 干线 立时 就 沦 为 了 工具 而 失去 了 吸引 力 。 








图 3 -4 工具 与 玩具 之 间 的 强烈 对 比 : 蒸汽 机 火车 、 绿 皮 火 车 与 新 干线 
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这 就 又 需要 进行 一 次 新 的 工具 的 玩具 化 (第 二 层次 ) 了 。 

2014 年 4 月 10 日 , 日 本 宜家 (IKEA) 公司 为 了 庆祝 立川 分 店 的 
开业 ,与 轻轨 列车 运营 公司 多 摩 都 市 单轨 线 联 手 推 出 了 “宜家 专列 ”， 
将 普 普 通通 的 火车 (工具) 变 成 了 超级 诱 人 的 玩具 。 这 就 是 一 次 典型 
的 第 二 层次 的 工具 的 玩具 化 ， 如 图 3 -5 所 示 。( 注 7、 注 8) 





过 车 X91 
大 了 胆 公 六 位 5 


1 了 EE HR 


几时 feareres 





图 3-S 快速 行进 中 的 宜家 “卖场 ” 
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在 这 辆 定制 的 玩具 性 列车 上 ， 宜 家 的 家 居 及 装修 风格 原 汁 原味 地 
出 来 。 无 论 是 座 椅 、 桌 子 ， 还 是 地 毯 、 抱 枕 、 灯 饰 ， 无 不 让 乘客 








Ey 
Ss 





宜家 的 会 员 可 以 通过 在 Facebook 上 报名 ， 然 后 由 宜家 公司 从 中 选 
择 240 名 幸运 儿 率 先 体验 这 辆 宜家 专列 。 专 列 开通 时 ， 宣 家 还 专门 派 








出 工作 人 员 ， 到 车 厅 内 与 乘客 共同 举行 庆祝 派对 ， 免 费 享 用 食物 、 饮 
品 并 参与 游戏 活动 。 


宜家 公司 的 这 一 玩具 思维 ， 不 仅 在 其 乐 融融 的 良好 氛围 中 有 效 拉 
近 了 与 会 员 的 关系 ， 而 且 为 自己 的 开业 做 了 最 具 传 播 力 的 营销 推广 ， 
可 谓 一 举 两 得 。 

接 下 来 ， 我 们 再 以 电话 为 例 ， 加 强 说 明 玩 具 的 工具 化 和 工具 的 玩 
具 化 之 间 的 动态 演变 过 程 。 

一 开始 ， 固 定 电话 出 现 的 时 候 ， 相 对 于 人 信件、 电报， 就 是 玩具 ; 
而 固 话 普及 后 ， 就 成 了 工具 。 最 初 的 移动 电话 (俗称 “大 哥 大 ”) 一 
出 现 ， 则 又 成 了 玩具 ; 移动 电话 普及 成 为 人 手 一 部 的 手机 后 ， 又 变 成 
了 工具 。 苹 果 公 司 推出 的 触摸 屏 智能 手机 iPhone 则 又 升级 成 玩具 ; 当 
iPhone 成 为 几 千 万 人 的 标 配 后 ， 则 又 成 了 工具 。 

iPhone 流行 后 具备 的 这 个 工具 价值 既是 象征 性 的 ， 也 确实 具有 实 
际 意 义 。 

例如 ， 我 们 在 第 一 章 提 到 菲利普 公司 的 智能 灯泡 Hue， 就 必须 通 
过 iPhone 来 实施 控制 。 很 多 相关 的 App， 也 必须 经 由 iPhone 下 载 ， 才 
能 让 Hue 营造 出 因应 不 同 环境 的 氛围 来 。 

苹果 在 2015 年 的 春季 发 布 会 上 ， 推 出 了 全 新 的 医疗 研究 平台 
Researchkit。 其 中 有 一 款 App 是 针对 帕 金 森 症 的 ， 患者 只 需 按 照 App 
的 指导 ， 遍 击 屏幕 或 是 对 着 麦克 风 发 声 ，iPhone 就 能 够 计算 出 这 个 患 
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者 手指 或 是 声音 的 闸 拌 情况 ， 并 将 相关 数据 传递 给 医疗 机 构 。 苹 果 的 
C00 杰 夫 . 威廉 斯 (Jeff Williams) 对 此 评价 道 : “我 们 可 以 把 iPhone 
当 作 医疗 诊断 的 工具 了 。” 

又 如 ， 第 一 章 中 提 到 的 堪 称 “史上 最 无 聊 ” 的 应 用 程序 Yo， 在 拥 
有 了 众多 的 使 用 者 后 〈 玩 具 的 工具 化 ) ， 也 确实 被 用 于 极 具 现 实 作用 
的 用 途上 了 。( 注 9) 

以 色 列 和 巴勒斯坦 在 加 沙 一 带 的 冲突 升级 ， 巴 勤 斯 坦 伊 斯 兰 抵抗 
运动 ( 哈 马 斯 ) 向 以 色 列 发 射 火 箭 弹 进行 袭击 。Yo 一 炮 走红 后 ， 专 
门 用 于 警示 以 色 列 民众 注意 空袭 或 火箭 弹 袭 击 的 应 用 程序 “红色 预 
警 : 以色列 ”就 看 中 了 Yo 简单 便捷 的 通知 功能 ， 于 是 与 Yo 展开 合 
作 。 订 阅 了 “红色 预警 : 以色列 ”应 用 程序 的 用 户 ， 在 以 色 列 防空 警 
报 响 起 的 时 候 ， 就 会 收 到 一 条 “Yol” 信 息 。 这 也 是 一 个 非常 典型 的 
玩具 的 工具 化 (第 二 层次 )。 

总 之 , 工具 的 玩具 化 和 玩具 的 工具 化 是 相对 而 言 的 ， 两 者 并 不 对 
立 ， 而 是 有 着 内 在 的 密切 联系 。 我 们 可 以 大 致 推出 这 样 的 两 个 等 式 : 
玩具 = 好 玩 的 工具 
工具 = 玩 腻 的 玩具 

也 许 ， 好 好 回味 这 两 个 基本 等 式 ， 可 以 帮助 我 们 更 为 深刻 、 准 确 
地 理解 工具 与 玩具 之 间 的 动态 演变 与 相对 意义 。 



























































特 斯 拉 误 区 : 过 早 工 具 化 


号 称 汽车 业 的 “苹果 ”的 特 斯 拉 作 为 玩具 思维 的 标志 性 产品 ， 在 
中 国 风靡 一 时 。 我 们 在 第 二 章 中 曾经 花 了 大 量 篇 幅 对 其 做 了 详细 的 介 
绍 。 但 是 ， 刚 一 进入 2015 年 ， 特 斯 拉 就 在 中 国 陷 入 了 困境 。 
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2014 年 ， 眼 看 着 特 斯 拉 在 中 国 市 场 风 生 水 起 ， 高 端 消费 者 日 益 增 
加 ， 特 斯 拉美 国 总 部 当即 决定 将 全 年 销售 3000 辆 的 目标 大 幅 提升 至 
10000 辆 。 但 是 ， 据 中 国 进口 汽车 贸易 有 限 公司 的 数据 显示 ，2014 年 
特 斯 拉 全 年 海关 进口 量 为 4800 辆 ， 而 实际 上 牌 量 仅 为 2499 辆 。 这 意 
味 着 ， 特 斯 拉 在 中 国 地 区 至 少 有 2300 辆 的 库存 。 这 对 在 全 球 市 场 坚持 
“ 零 库存 ”的 特 斯 拉 而 言 ， 简 直 就 是 一 记 闷 棍 ! 

特 斯 拉 的 创始 人 兼 CEO 埃 隆 : 马 斯 克 将 责任 归结 为 中 国 团队 的 营 
销 不 力 ， 于 是 频繁 更 换 中 国 区 的 高 管 ， 随 后 又 传 出 了 要 大 量 裁员 的 负 
面 消息 。 

特 斯 拉 的 高 开 低 走 ， 不免 让 人 怀疑 其 是 否 配 得 上 玩具 思维 的 标志 
性 产品 的 称号 ， 甚 至 怀疑 其 玩具 思维 本 身 的 正确 性 。 

那么 ， 特 斯 拉 到 底 做 错 了 什么 ? 特 斯 拉 的 错 到 底 是 不 是 玩具 思维 
的 错 ? 

其 实 ， 特 斯 拉 的 问题 正在 于 没有 把 握 好 玩具 的 工具 化 进程 的 节奏 。 
一 个 全 新 的 玩具 性 产品 ， 尽 管 集 万 千 宠爱 于 一 身 ， 但 也 不 可 能 在 很 短 
的 时 间 内 转化 为 普遍 性 的 工具 。 如 果 强 行 加 快 这 个 进程 ， 就 会 提前 透 
支 玩具 性 资源 。 

特 斯 拉 的 管理 者 可 能 是 被 中 国 “ 粉 丝 ” 的 疯狂 追逐 蒙 项 了 双眼 ， 
立即 做 出 了 大 幅 提升 销售 目标 的 决定 。 

殊不知 ， 这 样 做 不 如 说 是 “ 自 废 武功 ”。 最 初 追 逐 特 斯 拉 的 那 批 
高 端 精英 顾客 ， 一 旦 发 现 等 而 下 之 的 “土豪 ”只 要 有 钱 ， 就 可 以 较为 
轻松 地 得 到 特 斯 拉 ， 其 对 特 斯 拉 的 独特 性 的 兴趣 就 会 大 大 下 降 。 特 斯 
拉 70 余万元 的 售 价 对 于 中 国 的 大 批 “ 土 豪 ” 来 说 ， 根 本 就 不 算 什 么 。 
事实 上 ， 特 斯 拉 如 果 能 让 自己 供不应求 的 时 间 再 长 一 点 ， 反 而 更 能 
起 第 二 批 相 对 不 那么 高 端的 顾客 的 胃口 ， 从 而 更 为 持久 地 保持 产品 的 
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吸引 力 。 

特 斯 拉 对 产品 开发 的 商业 模式 遵循 “三 步 走 ”战略 : 第 一 阶段 ， 
先生 产 面向 小 众 的 高 端 产品 ， 以 吸引 第 一 批 目标 顾客 成 为 电动 汽车 的 
“铁杆 粉丝 ” ; 第 二 阶段 ， 以 中 高 端 价位 吸引 更 多 顾客 ; 第 三 阶段 ， 生 
产 大 众 化 的 经 济 型 电动 汽车 产品 ， 这 一 计划 约 在 2 ~3 年 后 实施 。 

这 个 “三 步 走 ”战略 本 号 是 符合 玩具 必然 工具 化 ( 男 一 种 可 能 
不 受 欢迎 的 玩具 被 市 场 自动 淘汰 ) 的 。 但 是 ， 特 斯 拉 太 过 着 急 ， 太 想 
追求 短期 内 的 销量 ， 没 能 掌控 好 营销 的 节奏 ， 以 致 过 早 地 丧失 了 魅力 。 
很 多 预订 了 特 斯 拉 的 车 主 纷纷 退货 ， 让 特 斯 拉 陷 人 了 极为 难堪 的 库存 
暴 增 之 中 ， 也 让 自己 的 品牌 陷入 了 也 许 是 不 可 道 的 危机 之 中 。 

为 了 解决 中 国 市 场 的 销售 危机 ， 特 斯 拉 掌 舵 者 马 斯 克 亲 自 来 到 中 
国 。 此 后 ， 特 斯 拉 中 国 也 做 出 了 一 系列 调整 与 改变 。 比 如 ， 位 于 北京 
亦庄 的 特 斯 拉 服 务 中 心 首 次 对 媒体 开放 ， 以 及 开展 了 其 他 一 系列 旨 在 
与 媒体 搞 好 关系 的 活动 ; 推出 客户 尊 享 计划 和 保值 承诺 服务 ;开展 
“ 共 建 蓝天 ”公益 活动 等 。 此 外 ， 马 斯 克 还 宣布 将 在 3 年 内 在 华 建造 
整 车 三， 每 年 在 中 国 采 购 2. 5 亿美 元 的 原材料 。 

这 些 措施 也 许 有 助 于 改善 特 斯 拉 与 政府 、 媒 体 和 顾客 的 关系 ， 但 
并 未 切中 玩具 思维 的 要 害 ， 也 许 并 不 能 帮助 特 斯 拉 再 度 回 到 被 疯狂 追 
捧 的 品牌 丹 峰 。 

由 此 可 见 ， 特 斯 拉 的 迷失 并 不 是 玩具 思维 存在 问题 ， 而 是 因为 特 
斯 拉 虽 然 无 意 中 极 大 地 受益 于 玩具 思维 ， 却 没有 真正 理解 、 掌 握 玩 具 
思维 的 真 髓 。 

与 特 斯 拉 同 样 陷入 过 早 工具 化 误区 的 典型 案例 还 有 明星 电 商 品牌 
Fab。( 注 10) 

Fab 由 一 家 社交 网 站 Fabulis 转型 而 来 。 这 次 转型 不 但 缩短 了 名 
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字 ， 也 将 主 营业 务 锁定 为 创意 设计 类 的 家 居 团 购 网 站 。 这 次 转型 非常 
成 功 ， 一 下 子 助 推 Fab 名 扬 天 下 。 

上 线 当 日 ，Fab 就 售 出 了 6.5 万 美元 的 商品 ; 18 天 之 后 ， 它 的 销 
售 额 就 达到 100 万 美元 ; 在 不 到 3 个 半月 的 时 间 里 ， 该 公司 就 拥有 了 
100 万 个 用 户 。 

Fab 的 成 功 奥秘 就 在 于 其 所 推出 的 产品 全 部 是 家 居 类 的 极 具 吸 引 
力 的 玩具 性 产品 。 但 是 ， 随 着 人 气 的 暴涨 ，Fab 在 很 短 的 时 间 内 ， 就 
将 经 营 的 门类 扩张 至 男装 、 女 装 、 童 装 、 家 纺 、 宠 物 商品 等 ， 几 乎 无 
所 不 包 。 同 时 ，Fab 还 进行 了 一 系列 的 全 球 扩张 ， 收 购 了 印度 的 初创 
技术 公司 True SparrowSystems 、 美 国 的 零售 网 站 FashionStake、 德 国 的 
团购 网 站 Casadanda、 英 国 的 创意 商店 Llustre 以 及 德国 的 定制 家 具 商 
店 MassivKonzept， 了 瞬间 将 业务 拓展 至 近 30 个 国家 。 

Fab 最 初 主 营 的 家 居 产 品 ， 得 益 于 团队 的 独特 眼光 和 审美 品位 ， 
每 一 件 都 让 顾客 爱不释手 。 但 是 ， 当 Fab 利用 自己 的 魅力 让 平台 开始 
工具 化 扩张 后 ， 就 没 办 法 确保 所 有 品类 的 产品 都 是 玩具 性 产品 了 ， 庸 
常 的 工具 性 产品 势不可挡 地 占据 了 Fab 平台 。 特 色 一 旦 消失 ， 魅 力 自 
然 消减 。 

Fab 过 早 、 过 快 地 工具 化 ， 终 于 让 自己 付出 了 惨重 的 代价 。 

原本 立志 要 将 自己 打造 成 “全 世界 最 大 的 创意 产品 零售 商 ” ,与 
宜家 和 亚马逊 直接 竞争 的 Fab ， 只 能 接受 骤然 陨落 的 悲惨 命运 。 

首当其冲 的 是 网 站 流量 的 暴跌 。2012 年 9 月 网 站 的 流量 为 420 万 ， 
而 2013 年 9 月 仅 为 105 万 ， 整整 下 跌 了 75%。 从 2013 年 上 半年 开始 ， 
Fab 开始 大 批 裁员 ， 十 几 位 高 管 也 相继 离 去 。Fab 曾经 成 功 获得 4 轮 融 
资 ， 融 资 总 额 高 达 3. 36 亿美 元 ， 估 值 超过 10 亿美 元 , 但 到 了 无 力 支 
撑 、 不 得 不 寻求 收购 的 时 候 ， 其 估 值 却 一 下 子 降 到 了 1 亿 ~1.5 亿 
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美元 。 


苹果 误区 : 过 晚 玩 具 化 


玩具 思维 的 第 一 标志 性 品牌 苹果 在 玩具 的 工具 化 及 工具 的 玩具 化 
进程 中 也 犯 过 错误 。 不 过 ， 苹 果 的 错误 与 特 斯 拉 的 恰好 相反 。 

众所周知 ， 蔷 果 自 2007 年 1 月 推出 第 一 代 iPhone 以 来 ， 这 款 惊艳 
“神器 ”连续 多 年 牢 牢 占据 玩具 性 产品 之 王 的 宝座 。 伴 随 着 时 间 的 积 
淀 ，iPhone 以 惊人 的 速度 和 数量 在 全 球 各 地 攻 城 略 地 。 这 自然 造成 了 
玩具 的 工具 化 (第 二 层次 ) 。 

就 在 iPhone 停滞 于 工具 性 阶段 之 际 ， 蕴 果 的 主要 竞争 对 手 三 星 于 
2011 年 8 月 推出 了 5.3 英寸 的 大 屏 智 能 手机 Galaxy Note。 而 iPhone 一 
直到 2013 年 9 月 推出 第 7 代 产 品 iPhone 5S 时 ， 依 然 固 守 小 屏幕 。 在 
三 星 以 大 屏幕 攻击 苹果 小 屏幕 的 两 年 间 ， 苹 果 因 为 自身 过 晚 的 再 玩具 
化 而 丧失 了 大 批 市 场 领 地 。 很 多 苹果 的 忠实 “粉丝 ”也 纷纷 转投 三 星 
门下 ; 还 有 一 部 分 高 端 顾客 则 在 保留 iPhone 的 同时 ， 也 购买 了 三 星 
手机 。 

就 在 2011 年 ， 苹 果 iPhone 4S 在 中 国 被 挤 出 前 三 名 ， 这 是 它 进 入 
这 个 市 场 以 来 首次 份额 下 滑 。 到 了 2013 年 ， 苹 果 的 市 场 份 额 则 降 到 三 
年 来 最 低 水 平 ， 只 有 约 14% ,失去 了 其 全 球 智能 手机 霸主 的 地 位 。 与 
此 相应 的 ， 芋 果 市 值 在 2012 年 超越 6000 亿美 元 之 后 ， 开 始 一 路 走 跌 。 
2013 年 3 月 5 日 ， 苹 果 市 值 跌 破 4000 亿美 元 ,蒸发 了 2000 多 亿美 元 ， 
而 这 距 其 粮 峰 时 期 还 不 到 6 个 月 。 

而 三 星 却 在 2007 年 推出 了 7 款 安 卓 手机 、2 款 Bada 手机 。 三 星 的 
智能 手机 Galaxy SI 的 厚度 仅 为 8.9 毫米 。 在 其 制作 的 宣传 广告 中 ， 
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直接 将 自己 的 产品 与 苹果 进行 对 比 ， 并 明确 告诉 消费 者 : 跟 Galaxy S 
开 相 比 ，iPhone 的 屏幕 小 、 待 机 时 间 短 、 无 法 更 换 电 池 而 且 没 有 4G 
网 络 。 这 的 确 抢 去 了 一 些 份 额 。 在 美国 消费 者 联盟 发 布 的 一 份 消费 者 
报告 中 ，Galaxy SI 甚至 击败 了 苹果 当时 最 新 的 iPhone 4S， 荣 登 评分 
榜 榜 首 。( 注 11) 
截至 2012 年 8 月 ， 三 星 另 一 款 主力 手机 Galaxy Note 在 过 去 的 9 个 
月 中 ,就 在 全 球 范 围 内 卖 出 了 1000 万 部 的 停 人 销量 。 
面 于 已 故 CEO 乔布斯 “没有 人 想 要 大 屏 手 机 ”的 强硬 言论 ， 蔷 果 
迟 迟 未 推出 大 屏 手 机 。 得 益 于 此 ， 三 星 登 上 了 智能 手机 全 球 销量 第 一 
的 宝座 。 

可 见 ， 当 玩具 之 王 iPhone 失去 了 自己 的 玩具 特性 后 ， 也 会 无 可 避 
免 地 被 赶 下 王者 宝座 。 但 是 ， 当 苹果 终于 在 2014 年 9 月 推出 了 自己 的 
大 屏 手 机 iPhone 6 和 iPhone 6 Plus 后 ， 三 星 的 豆 梦 就 开始 了 。 

iPhone 6 和 iPhone 6 Plus 以 其 无 可 阻挡 的 魅力 轻松 夺回 了 “玩具 
之 王 ” 的 宝座 ， 仅 仅 用 3 天 时 间 ， 就 卖 出 了 1000 万 部 (而 三 星 则 用 了 
9 个 月 才 完成 这 一 目标 ) 。 高 端 市 场 不 敌 蔷 果 ， 中 低 端 市 场 不 敌 小 米 、 
华为 、 中 兴 的 三 星 业绩 随 之 大 幅 下 滑 。 

三 星 想 要 换 回 矣 势 ， 但 依然 沉浸 在 高 端 市 场 中 无 法 自拔 ， 其 沿用 
老 套 的 营销 手段 ， 斥 巨 资 大 力 宣传 其 最 新 产品 的 八 核 处 理 器 、 千 万 像 
素 、5.7 英寸 QHD Super AMOLED 显示 屏 ， 却 很 难 令 用 户 提起 兴趣 了 。 


















































这 其 实 是 典型 的 工具 思维 。 这 也 说 明 ， 三 星 虽 然 曾 经 用 大 屏 手机 “ 偷 
袭 ” 苹 果 ， 并 获得 了 阶段 性 的 成 功 ， 但 毕 竞 还 是 没有 深刻 领悟 玩具 思 
维 的 真 诺 。 如 果 三 星 继续 通过 比拼 各 种 技术 参数 和 市 场 营 销 费用 的 工 
具 思 维 来 参与 冯 争 ， 恶 怕 难 逃 明 日 黄花 的 命运 。 

而 苹果 的 这 一 次 从 低谷 中 奋起 的 经 历 也 深刻 地 提醒 我 们 ， 再 好 的 
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玩具 ,一 旦 完成 了 工具 化 进程 ， 如 果 述 迟 不 能 实行 再 玩具 化 ， 也 一 定 
会 遭 到 市 场 与 消费 者 的 抛弃 。 





工具 思维 与 玩具 思维 的 再 定义 


在 此 前 的 章节 中 ， 我 们 明确 给 出 了 工具 思维 与 玩具 思维 的 对 比 性 
定义 。 在 这 里 ,我 们 再 从 另 一 个 角度 来 对 这 两 个 概念 加 以 阐述 ， 以 加 
深 理解 。 

第 一 ， 故 步 自 封 就 是 工具 思维 。 

诺基亚 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 

在 玩具 思维 尚未 大 规模 全 面 兴 起 的 时 候 ， 颇 具 创 新 意识 的 诺基亚 就 
曾经 多 次 运用 玩具 思维 ， 从 而 以 摧 枯 拉 朽 之 势 成 为 手机 业 的 后 起 之 王 。 

诺基亚 是 首 家 推出 手机 换 壳 概念 的 厂商 。 诺 基 亚 首 款 可 换 壳 的 手 
机 是 1997 年 推出 的 5110， 配 备 了 一 系列 鲜艳 的 “随心 换 ” 彩 壳 。 如 
图 3 -6 所 示 ， 不 由 让 我 们 想起 了 苹果 公司 推出 的 iMac 和 iPhone 5C。 





图 3-6 诺基亚 首 款 可 换 壳 的 手机 5110 






























































这 款 手机 的 玩具 性 极 强 ,虽然 只 是 中 低 端 产品 ， 但 却 成 为 1997 年 
度 、1998 年 度 诺基亚 全 球 市 场 份 额 的 主要 来 源 。 在 中 国 市 场 上 市 后 ， 
也 创造 了 诺基亚 在 中 国 市 场 的 销售 纪录 。 

诺基亚 于 1998 年 推出 的 6110， 则 是 全 球 第 一 款 内 置 游戏 的 手机 ， 
附 装 了 贪 食 蛇 、 记 忆 力 、 人 逻辑 猜 图 3 个 游戏 。 这 又 是 一 个 极 具 创 意 的 
玩具 策略 ， 不 由 令 我 们 想起 苹果 的 第 一 款 iPhone。 

1999 年 ， 诺 基 亚 推出 的 7110 是 世界 上 第 一 款 支 持 WAP (无 线 上 
网 协议 ) 的 手机 。 

诺基亚 的 8110， 则 是 全 球 第 一 款 下 滑 盖 式 手机 ， 并 因 植 人 了 电影 
《 骇 客 帝 国 》 而 大 放 异 彩 。 

2002 年 ， 诺 基 亚 发 布 的 7650 在 世界 上 创造 了 五 个 “第 一 ”: 世界 
上 第 一 款 彩屏 手机 、 第 一 款 智 能 手机 、 第 一 款 内 置 摄像 头 拍照 手机 、 
第 一 款 滑 盖 手 机 、 第 一 球 五 维 授 杆 手机 ， 堪 称 经 典 机 型 。 

诺基亚 的 这 一 系列 玩具 式 创 意 确保 了 它 在 很 长 一 段 时 间 内 雄 跑 全 
球 第 一 。 但 此 后 ,诺基亚 故 步 自 封 , 未 能 延续 玩具 思维 ,从 而 错失 了 
智能 手机 的 新 浪潮 ， 一 踊 不 振 ， 终 于 惨遭 收购 。 

事后 来 看 ， 人 们 往往 会 为 诺基亚 感到 遗憾 。 但 是 ， 成 功 者 往往 受 
制 于 造就 自己 成 功 的 固有 模式 而 陷入 惯性 思维 。 这 是 屡见不鲜 的 常态 。 

惯性 思维 即 是 工具 思维 ,创新 思维 才 是 玩具 思维 。 

第 二 ， 简 单 模仿 就 是 工具 思维 。 

简单 模仿 必然 带 来 同 质 化 的 产品 ， 而 同 质 化 的 产品 根本 激 不 起 见 
多 识 广 、 口 味 刁 钻 的 顾客 的 兴 

a ee 
哄 而 上 ， 全 盘 复 制 后 ， 这 一 独特 的 玩具 性 造型 也 就 失去 了 魅力 。 
总 之 ， 工 具 与 玩具 、 工 具 思 维 与 玩具 思维 是 相对 概念 。 在 激烈 争 
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夺 澳 散 而 稀缺 的 顾客 注意 力 的 过 程 中 ， 绝 无 可 能 存在 着 一 劳 永 逸 、 畅 
销 万 年 的 玩具 性 产品 。 唯 有 不 断 地 突破 创新 ， 时 刻 用 玩具 思维 激发 顾 
客 的 好 奇 心 ， 才 有 可 能 赢得 未 来 的 一 席 之 地 。 


本 前 注释 


注 1: http: //news. ipadown. com/28076 

注 2:， http: //gd. qq. com/a/20110826/000031. htm 

注 3: http: //www. cet. com. cn/itpd/jd/1513600. shtml 

注 4: http: //roll. sohu. com/20150417/n411429271. shtml 

注 5: http: //www. fsonline. com. cn/2015/0417/131539. shtml 

注 6: http: //tech. sina. com. cn/it/2014-10-14/08389691526. shtml 

注 7: http: //www. zipangush. com/? p=50&a = view&r =902 

注 8: http: //fashion. ifeng. com/777/200806/0608_1740_586191_4. shtml 

注 9; http://en. timesofisrael. com/% E7% BA% A2% FE8% 89% B2% FE9N A2% 84% 
E89% AD% A6% E7% A8%8B% ES% BA% 8F% ES% 8F% 91% EE9% 0% 81yo-% 
E6% 8F%90% E7% A4% BA% E7% 81% AB% E7% AE% AD% ES% BC% B9% 
E8% A2% AD% ES% 87% BB/ 

注 10 ， http: //tech. 163. com/14/0813/08/A3GV7B4J000915BF. html 

注 11: http: //it. sohu. com/20120109/n331626717. shtml 
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第 四 章 ”玩具 思维 的 SP 矩阵 








玩具 思维 既是 一 种 战略 理念 ， 也 是 一 种 营销 策略 ， 贯 通 了 宏观 与 
微观 两 个 层面 。 总 的 来 说 ， 玩 具 思 维 以 触发 顾客 的 好 奇 心 为 起 点 ， 构 
造 出 一 种 无 阻抗 的 营销 吸引 力 和 产品 玩 娱 度 ， 激 励 顾 客 从 “用 户 ” 变 
为 “玩家 ”， 从 而 持续 投入 、 沉 温 乃 至 痴迷 于 玩具 性 产品 带 来 的 超级 
体验 之 中 。 

在 前 面 的 篇 草 中 ,我 们 已 经 详细 描述 了 玩具 思维 作为 未 来 3 
年 乃至 30 年 的 潮流 性 趋势 在 全 球 范 围 内 的 兴起 。 那 么 ， 随 之 而 来 


的 问题 就 是 : 





如 何 将 玩具 思维 付 诸 实施 ? 
推 本 溯源 ， 这 个 问题 可 以 从 本 质 上 归结 为 
什么 样 的 产品 才能 激发 起 顾客 的 好 奇 心 ? 


只 有 激发 出 顾客 的 好 奇 心 ， 才 会 顾 得 顾客 的 关注 ， 吸 引 顾 客 参与 
到 好 玩 的 互动 之 中 ， 玩 具 思 维 的 内 在 逻辑 及 强大 威力 才能 得 以 生发 。 





SP 和 矩阵 的 构建 





我 们 知道 ， 玩 具 性 产品 的 核心 特征 就 是 好 玩 、 时 尚 、 新 潮 、 炫 酷 。 
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从 这 四 个 形容 词 着 手 ， 再 结合 心理 学 家 斯 图 尔 特 ' 布 明 、 克 里 斯 托 
弗 ， 沃 恩 和 米 哈 里 和希 斯 赞 特 米 哈 伊 的 研究 (参见 第 三 章 ) ， 我 们 可 
以 提炼 出 三 个 向 度 的 变量 ， 即 ; 





颠覆 感 、 设 计 感 和 参与 感 。 


如 果 产 品 完全 具备 这 三 个 变量 或 者 其 中 之 一 、 之 二 ， 那 么 ， 这 个 
产品 对 顾客 就 会 具备 相当 的 吸引 力 了 。 

具体 地 说 ， 颠 履 感 (Sense of Overturn) 是 指 推出 一 种 前 所 未 有 开 
创 性 产品 ， 比 如 ， 第 一 辆 汽车 、 第 一 架 飞 机 、 第 一 台 计 算 机 、 第 一 部 
手机 等 。 当 然 ， 这 种 开创 了 一 个 全 新 品类 的 产品 总 是 少数 的 。 我 们 也 
可 以 放大 范围 ， 将 对 产品 的 某 个 部 分 的 开创 性 改造 也 归于 颠覆 感 的 范 
畴 。 比 如 从 蒸汽 机 火车 到 电气 列车 ， 再 到 磁悬浮 列车 ， 都 达到 了 颠 履 
感 的 要 求 。 

















一 句 话 ， 颠 履 感 就 是 无 中 生 有 。 





设计 感 (Sense of Design) 可 以 理解 为 产品 的 一 种 呈现 方式 。 即 使 
是 内 核 同 质 的 产品 ， 如 果 在 外 观 设计 上 具备 了 独特 性 ， 也 能 够 强烈 引 
发 顾客 的 好 奇 心 ， 吸 引 顾 客 关 注 。 设 计 感 就 是 指 综 合 运 用 人 类 的 视觉 、 
听觉 、 嗅 觉 、 触 觉 等 次 感 元 ， 党 造 出 一 种 新 奇 独特 的 品牌 体验 。 

设计 感 除 了 在 物质 层面 推出 别出心裁 的 外 观 之 外 ， 也 可 以 体现 在 
精神 层面 的 导 引 激励 机 制 上 。 

















一 句 话 ， 设 计 感 就 是 标新立异 。 





从 广义 来 说 ， 颠 覆 感 是 可 以 才 括 设计 感 上 的 颠覆 的 ， 但 设计 感 作 
为 一 种 直观 的 感性 力量 ， 在 玩具 思维 的 运作 中 越 来 越 重 要 ， 故 而 将 其 
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单列 为 一 个 独立 向 度 。 

参与 感 (Sense of Participation) 则 是 面 对 充 满 诱惑 的 玩具 性 产品 
的 一 种 自然 释放 。 一 方面 ， 参 与 感 会 带 来 体验 感 ， 帮 助 顾客 充分 领略 
玩具 魅力 ; 男 一 方面 ， 参 与 感 也 会 激发 参与 者 的 潜能 ， 为 产品 的 各 个 
环节 的 改善 与 提升 提供 智力 支持 。 





一 句 话 ， 参 与 感 就 是 投入 其 中 。 





另外 ， 要 特别 指明 的 是 : 


在 参与 感 这 个 环节 中 ， 往 往 将 无 生命 的 产品 或 产品 的 某 个 环节 拟 
人 化 ， 即 努力 营造 出 顾客 是 在 和 一 个 虚拟 生命 体 对 话 、 互 动 的 感觉 。 


这 会 极 大 地 让 顾客 好 玩 且 真 实地 体验 到 参与 感 。 比 如 ， 当 你 把 一 
个 器 盘 插 入 计算 机 时 ， 计算机 屏幕 上 会 显示 出 “正在 加 载 ……” 的 字 
样 ， 这 就 是 典型 的 工具 思维 ， 顾 客 对 此 并 无 特别 感受 。 但 是 ， 当 计算 
机 屏幕 上 显示 的 是 “玩命 加 载 中 ……”， 人 情况 就 完全 不 同 了 。 多 了 
“玩命 ”两 个 字 ,U 盘 就 仿佛 有 了 生命 ， 就 从 一 个 工具 变 成 了 一 个 玩 
具 。 这 就 成 了 活生生 的 玩具 思维 ! 

同样 ， 从 广义 上 来 说 ， 颠 覆 感 也 是 可 以 包 纳 参与 感 的 。 因 为 在 互 
联网 冲击 带 来 的 用 户 掌 权 出 现 之 前 ， 消 费 者 不 知道 自己 可 以 参与 ， 
没有 权力 、 没 有 渠道 、 没 有 方式 来 参与 。 用 户 有 权 参 与 ， 这 本 映 就 是 
对 传统 战略 理念 及 营销 模式 的 重大 颠覆 。 但 是 ， 考 虑 到 参与 已 经 成 为 
当下 的 “ 标 配 ” ， 日 后 的 竞争 不 是 要 不 要 提供 顾客 参与 ， 而 是 如 何 让 
顾客 更 好 地 参与 ， 故 而 也 将 这 个 向 度 单列 为 独立 的 向 度 。 

有 了 炎 覆 感 、 设 计 感 和 参与 感 这 三 个 向 度 (3S)， 实 施 运用 玩具 
思维 就 有 了 基本 方向 。 我们 再 引入 传统 营销 的 4P 向 量 ， 即 产品 
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(Product) 、 价 格 (Price)、 渠 道 (Place) 和 推广 (Promotion) ， 作 为 

另 一 组 向 度 ， 与 颠覆 感 、 形 式 感 、 参 与 感 构成 一 个 玩具 思维 的 实施 矩 

阵 。( 注 : 膏 销 4P 中 的 渠道 是 指 广义 上 的 产品 的 售卖 场所 。) 
我 们 称 这 个 矩阵 为 SP 矩阵 (或 3S4P 矩阵 ) ， 如 表 4 -1 所 示 。 





表 4-1 SP 矩阵 


3S 颠覆 感 (S1) 设计 感 (S2) 参与 感 (S3) 


4P Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 





产品 (P1) 
Product 


价格 (P2) 


Price 








渠道 (P3 ) 
Place 


推广 (P4) 


Promotion 














为 简便 起 见 ， 我 们 分 别 用 S1 、S2、S3 表示 颠覆 感 、 形 式 感 和 人 参与 
感 ， 同 时 用 P1 、P2 、P3 、P4 来 表示 产品 、 价 格 、 渠 道 和 推广 这 营销 
4P。 

有 了 SP 矩阵 的 纵横 相交 产生 的 12 个 变量 ， 我 们 就 可 以 轻松 解构 
业已 获得 成 功 的 玩具 性 产品 的 制胜 之 道 了 。 当 然 ， 我 们 也 可 以 借 由 
个 框架 来 为 新 产品 勾画 如 何 将 玩具 思维 付 诸 实施 。 








SP 和 矩阵 的 12 个 变量 


SP 矩阵 一 共有 12 个 变量 。 首 先 ， 我们 对 这 12 个 变量 逐个 进行 详 
细 说 明 。 
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1. 产品 颠覆 感 (SI1P1) 

正如 前 述 ， 汽 车 、 火 车 、 飞 机 、 收 音 机 、 电 视 机 、 计 算 机 、 手 机 、 
互联 网 等 这 些 都 是 极 具 颠覆 感 的 产品 。 但 是 到 了 现在 ， 对 这 些 颠 覆 性 
产品 的 颠覆 倒 成 为 玩具 思维 的 重头 戏 。 毕 况 要 完全 无 中 生 有 、 开 创 全 
新 的 颠覆 性 产品 是 很 难 的 。 例 如 ， 个 人 计算 机 最 初 的 主机 和 机 箱 完 全 
独立 的 ， 而 苹果 却 别出心裁 地 推出 了 一 体 机 。 又 如 ,谷歌 的 无 人 驾驶 
汽车 也 是 对 传统 汽车 的 全 然 颠覆 。 

另外 ,在 不 同 的 产品 门类 之 间 的 跨 界 嫁接 ,往往 能 产生 具备 颠覆 
感 的 产品 。 例 如 ， 由 荷兰 研制 的 全 球 首 款 飞行 摩托 车 已 正式 面世 ， 只 
需要 10 分 钟 的 时 间 就 可 完成 从 摩托 车 到 旋 必 飞机 的 变形 。 这 款 名 为 
“Pal-V One” 的 飞行 摩托 车 ， 在 地 面 或 空中 的 最 高 时 速 都 可 达到 180 
公里 ， 起 步 加 速 到 70 公里 时 速 具 需 8 秒 。 当 处 于 旋 避 机 状态 时 ，Pal- 
V One 可 在 1219 米 低 海 拔 空中 巡航 ， 但 需 165 米 长 的 起 飞 跑 道 。 着 陆 
时 ，Pal-V One 也 需要 30 米 长 跑道 。 而 在 摩托 车 状态 时 ，Pal-V One 的 
性 能 介 于 摩托 车 与 赛车 之 间 。 









































2. 价格 颠覆 感 (SI1P2) 

互联 网 商业 盛行 以 来 ， 最 为 常见 的 价格 颠覆 感 就 是 免费 。 例 如 ， 
最 初 的 杀毒 软件 都 是 要 收费 的 ， 后 来 奇 虎 360 推出 免费 杀毒 的 概念 ， 
一 下 子 颠 覆 了 整个 市 场 ， 导 致 很 多 本 来 日 子 过 得 很 好 的 杀毒 软件 厂商 
黯然 退场 。 

免费 是 低 价 的 一 种 极端 情形 。 在 某 些 产品 门类 上 ， 相 当 程 度 的 低 
价 也 可 以 带 来 颠覆 感 。 比 如 ， 小 米 推 出 的 智能 手 环 (一 种 可 穿戴 设 
备 ) 只 卖 99 元 ,立时 将 原来 这 个 门类 从 几 百 元 到 几 千 元 的 高 昂 价 格 置 
于 乾 妈 的 境地 。 
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3. 渠道 颠覆 感 (S1P3 ) 

渠道 颠覆 感 是 指 在 惯常 的 渠道 以 外 、 顾 客 一 般 意料 不 到 的 场所 展 
开销 售 。 例 如 ， 一 些 国 际 航班 在 飞机 飞行 时 在 机 舱 内 售卖 商品 。 机 航 
本 来 是 一 个 乘坐 空间 ， 却 被 颠覆 为 销售 场所 了 。 但 是 ， 因 为 其 所 销售 
的 商品 可 以 享受 免税 待遇 ， 具 有 较 大 的 价格 优势 ， 而 不 太 会 导致 顾客 
不 满 。 

又 如 ,2015 年 3 月 15 日 ,全球 电 商 巨头 亚马逊 在 中 国电 商 巨 头 
天 猫 开店 ， 专 门 售卖 自 海外 采购 的 产品 。 亚 马 逊 在 中 国 本 身 是 有 网 店 
ea 
争 对 手 ， 亚 马 逊 总 部 的 这 一 举措 让 亚马逊 中 国 颜面 尽 失 ， 坊 间 甚 至 解 
读 为 这 是 亚马逊 因为 不 敌 天 猫 而 举 手 投 降 。 到 竞争 对 手 的 店 中 开店 ， 
这 极为 反常 的 渠道 颠覆 自然 吸引 了 极 大 的 关注 。 

4. 推广 颠覆 感 (SI1P4) 

在 营销 推广 的 方式 、 手 段 上 的 创意 性 颠覆 有 很 多 例子 。 例 如 ， 越 南 
低 成 本 航空 公司 越 捷 航空 〈Viet Jet Air) 为 了 庆祝 新 航线 的 开通 ， 在 机 
舱 内 举行 了 比基尼 泳装 秀 。 此 前 ， 这 家 航空 公司 就 因为 举办 类 似 的 泳装 
秀 而 遭 到 航空 部 门 罚款 。 但 是 ， 这 出 格 的 行为 秀 带 来 的 传播 效果 却 非 同 
一 般 。 所 以 ， 越 捷 航 空 紧 持 以 “健康 的 服务 ”为 旗号 ， 继 续 高 调 举办 。 

5. 产品 设计 感 (S2P1 ) 

产品 设计 感应 该 从 大 小 、 形 状 、 色 彩 、 材 质 等 各 种 外 观 设计 参数 
来 衡量 。 例 如 ， 荣 获 美 国 工 业 设 计 优 秀 奖 (IDEA) 金奖 的 罗技 
(Logitech) UE BOOM 蓝牙 音箱 令 人 一 看 到 就 爱不释手 ， 颇 有 乔布斯 
刚刚 回归 苹果 后 推出 的 “可 以 栈 的 ”彩色 透明 iMace 的 神韵 ， 如 图 4 -1 
所 示 。( 注 1) 
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图 4-1 设计 感 很 浓 、 形 式 感 很 强 的 罗技 音箱 






































产品 设计 感 还 可 以 通过 一 些 独特 的 徽标 、 符 号 、 印 记 等 来 加 以 突 
出 。 例 如 ， 法国 干 红 葡 萄 酒 品牌 “神秘 悬 岩 ” ( Mystery Cliffs) 的 酒 瓶 
上 绘 有 一 颗 法 国 霞 多 丽 葡萄 苗木 。 这 是 从 1997 年 开始 使 用 的 一 个 标 
签 ， 讲 述 了 一 上 颗 孤独 的 树 在 加 州 海岸 边 甚 崖 上 坚韧 生长 的 故事 。“ 神 
秘 悬 岩 ” 通 过 这 一 外 观 设计 传 达 了 这 种 酒 具有 的 异国 情调 和 容易 令 人 
兴奋 的 特性 。 

6. 价格 设计 感 (S2P2) 

价格 设计 感 可 以 从 价格 机 制 的 设计 独特 性 上 来 理解 。 例 如 ， 澳 大 
利 亚 一 家 生产 赌博 机 器 的 公司 推出 了 1 分 钱 老 虎 机 。 赌 徒 们 每 次 投 1 
分 钱 硬币 就 可 以 开始 赌博 。 令 人 惊讶 的 是 ， 这 种 1 分 钱 老虎 机 竟然 比 
传统 的 老虎 机 (每 次 投 1 元 硬币 ) 带 来 了 多 一 倍 的 到 利 ， 有 具体 数额 是 
400 美元 。 这 一 微小 的 价格 机 制 有 效 消除 了 赌 徒 的 防御 心理 ， 使 得 他 
们 在 感觉 更 为 安全 的 心理 状态 下 ,在 1 分 钱 老虎 机 上 耗费 了 更 多 的 时 
间 和 人 金钱。 美国 康涅狄格 州 的 莫 黑 根 太阳 赌场 (Mohegan Sun) 从 这 一 
独特 的 价格 机 制 受益 匪 浅 。2003 年 ， 他 们 将 信 将 疑 地 买 进 了 几 百 台 1 
分 钱 老虎 机 ， 而 到 2007 年 ， 他 们 竟然 已 经 拥有 了 超过 2000 台 ! 

又 如 , 总 部 设 在 纽约 的 服装 零售 商 Syms 创立 了 一 套 自动 降价 的 价 
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格 机制 。 在 Syms 商场 里 ,女装 的 标签 上 都 标 着 三 个 价格 ,分 别 是 全 国 
统一 零售 价 、Syms 售 价 以 及 日 后 的 折扣 价 。 这 三 个 价格 一 个 比 一 个 便 
宜 ， 而 且 Syms 售 价 只 保留 10 天 。10 天 之 后 ， 就 按 折扣 价 出 售 。 这 套 
价格 体系 同时 吸引 了 时 尚 购买 者 和 价值 购买 者 。 时 尚 购买 者 对 价格 不 
敏感 ， 却 担心 10 天 后 一 降价 ， 衣 服 的 时 尚 感 就 大 大 前 弱 了 ， 于 是 立即 
下 手 购买 ; 而 对 价格 十 分 敏感 的 价值 购买 者 对 降价 的 日 子 心 知 肚 明 后 ， 
也 会 如 约 而 至 ， 0 
让 Syms 门庭 知 市 、 生 意 兴 民 

ee 
是 Syms 大 获 成 功 的 主要 原因 。 

7. 渠道 设计 感 〈S2P3 ) 

渠道 的 设计 感 能 够 营造 出 消费 者 的 不 同心 境 ， 并 形成 心理 共振 ， 
促成 交易 。 革 果 零 售 店 里 的 整体 风格 自然 是 时 尚 、 炫 酷 的 ， 于 是 ， 
些 苹果 周边 产品 的 生产 商 就 把 苹果 的 零售 店 当成 了 自己 的 展示 与 销售 
渠道 。 这 相当 于 借助 苹果 零售 店 的 设计 感 来 为 自己 的 销售 渠道 增色 。 
例如 ， 一 家 叫 作 Zepp 的 硬件 公司 在 2012 年 时 ， 就 率先 在 苹果 零售 店 

一 款 叫 作 Golf Sense 的 产品 。 这 是 一 款 便携 式 高 尔 夫 球 训练 用 

具 ， 使 用 者 将 其 安 附 在 高 尔 夫 球 手套 上 后 ， 就 能 精确 捕捉 动作 ， 并 做 
好 数据 记录 ， 以 帮助 球 手 科 学 训练 。 而 前 文 介绍 过 的 飞利浦 公司 也 将 
苹果 零售 店 当成 智能 灯泡 Hue 的 发 布 及 零售 渠道 。 为 了 与 苹果 零售 店 
的 整体 设计 氛围 相 匹配 ， 飞 利 浦 特意 为 在 苹果 零售 店 出 售 的 Hue 设计 
一 款 带 有 滚轮 的 黑色 包装 盒子 。 

要 特别 予以 说 明 的 是 ， 渠道 设计 感 (S2P3 ) 和 渠道 颠覆 感 
(SIP3) 的 区 别 在 于 ， 渠 道 颠 覆 感 只 是 另 辟 出 一 个 鲜 为 人 用 的 渠道 
而 渠道 设计 感 则 特别 注重 所 选择 的 渠道 的 外 观 与 内 涵 是 否 与 自身 的 产 
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品 特性 相 匹配 。 例 如 ， 上 述 的 Gol Sense 和 Hue， 与 苹果 的 科技 、 时 尚 
气息 十 分 吻合 。 否 则 ， 以 苛刻 著称 的 苹果 公司 也 不 会 同意 让 这 两 款 产 
品 人 店 上 架 

i Coach 为 了 营造 出 自己 的 大 牌 形 
象 ， 专 门 选择 在 Channel、LYV 等 老牌 奢侈 品 的 专卖 店 旁边 开店 ， 店 内 
的 装饰 设计 也 精心 模仿 。 这 一 对 渠道 形式 感 的 重视 ， 有力 推 进 了 
Coach 作为 奢侈 品牌 进入 了 消费 者 的 心中 。 

8. 推广 设计 感 (S2P4) 
推广 设计 感 重 在 设计 出 前 无 古人 、 与 众 不 同 的 推广 活动 。 与 推广 颠 
覆 感 相 比 ， 推 广 设计 感 更 加 注重 推广 活动 的 地 点 以 及 形式 的 选择 是 否 与 
产品 本 身 匹 配 。( 人 参见 渠道 设计 感 与 渠道 颠覆 感 的 对 比 ， 有 相似 之 处 。) 

例如 ， 宜 家 公司 在 2007 年 夏季 举办 了 一 次 消费 者 店内 留宿 的 推广 
活动 ， 其 目的 是 让 消费 者 在 睡觉 的 同时 ， 真 真切 切 地 感受 到 床 的 实际 
功能 。 活动 是 免费 参加 的 ， 消 费 者 可 以 在 一 般 宿舍 、 家 庭 房 以 及 婚 房 
中 选择 其 一 。 宜 家 唯一 的 要 求 就 是 希望 留宿 的 消费 者 能 够 在 第 二 天 其 
他 消费 者 来 临 之 前 起 床 。 同 时 ， 宜 家 还 提供 了 免费 早餐 ， 而 留宿 者 还 
可 以 带 走 自己 用 过 的 床上 用 品 。 

宜家 的 这 个 推广 活动 与 自身 业务 的 贴 合 度 达到 了 天 衣 无 缝 的 程度 。 

这 当然 也 可 以 视 为 推广 颠覆 感 的 范畴 ， 但 种 种 细节 与 氛围 ， 用 推广 设 
计 感 来 涵盖 则 更 为 精准 。 

又 如 ， 美 国有 一 个 生产 搅拌 机 的 品牌 Blendtec， 其 产品 的 用 途 是 
研磨 粉碎 咖啡 豆 、 各 种 坚果 等 较为 坚硬 的 食材 。 为 了 让 自己 的 品牌 脱 
颖 而 出 ，Blendtec 设计 了 一 个 非常 巧妙 的 营销 推广 活动 。 他 们 制作 了 
一 个 叫 作 “Wil it blend?”(《 它 能 被 粉碎 吗 ?》) 的 视频 节目 ， 录 下 用 
自己 的 搅拌 机 来 粉碎 各 种 稀奇 古怪 的 东西 的 视频 ， 然 后 发 布 到 
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YouTube 网 站 上 。 其 中 最 具 震 撼 力 的 是 将 苹果 公司 的 iPhone 搅 碎 的 视 
频 ， 启 得 了 极 大 的 浏览 量 。 这 个 品牌 自然 借助 摧毁 iPhone 所 带 来 的 震 
撼 力 而 名 声 大 品 。( 此 案例 可 详 参 本 书 附 录 5。) 

Blendtec 可 以 设计 很 多 种 营销 推广 活动 ， 但 用 自己 的 粉碎 机 来 粉 
碎 各 种 平时 根本 不 可 能 放 到 粉碎 机 里 的 东西 (尤其 是 iPhone) ， 看 似 
不 可 思议 ， 却 始终 没有 偏离 产品 的 基本 用 途 。 

9. 产品 参与 感 (S3P1 ) 

产品 参与 感 是 指 消费 者 参与 到 产品 从 设计 到 生产 的 流程 之 中 。 这 
是 用 户 掌 权 带 来 的 必然 福利 。 此 前 ， 几 乎 没有 消费 者 能 够 拥有 这 “至 
高 无 上 ”的 权力 。 

目前 , 已 经 有 越 来 越 多 的 企业 开始 注重 消费 者 参与 。 例 如 ， 前 面 
列举 过 的 海尔 ， 在 冰箱 、 空 调 、 热 水 器 等 产品 的 定制 化 设计 上 ， 都 已 
经 扎 扎 实 实 地 让 消费 者 〈 部 分 ) 做 主 了 。 

又 如 ,手机 厂商 HTC 推出 的 HTC One M9 + 手机， 预 设 了 高 端 定 
制 化 主题 ， 可 以 让 用 户 轻松 地 塑造 自己 的 风格 标签 ， 随 心 创 造 专属 自 
己 的 个 性 主题 。 

产品 参与 感 还 可 以 从 产品 体验 感 的 角度 来 理解 。 生 产 者 完全 可 以 
通过 独特 的 创意 ， 让 同 质 度 较 高 的 产品 拥有 与 众 不 同 的 体验 感 。 例 如 ， 
雪铁龙 C4 汽车 提供 了 四 种 不 同 的 汽车 内 部 空间 气味 ， 分 别 是 香草 味 、 
蔓 衣 草 味 、 柑 橘 味 和 莲花 味 ， 消 费 者 可 以 任 选 其 一 。 这 些 气 味 立 即 让 
这 款 平平 无 奇 的 汽车 变 得 感性 无 限 。 这 些 气味 可 以 在 车 厢 内 保持 6 个 
月 左右 。 在 气味 消失 前 ， 车 主 会 收 到 雪铁龙 寄 出 的 一 封 带 有 相同 香味 
的 信 ， 提 醒 车 主 到 雪铁龙 经 销 商 处 购买 新 气味 套装 。 

10. 价格 参与 感 (S3P2) 

价格 参与 感 是 指 让 用 户 参与 产品 的 定价 。 例 如 ， 乐 视 于 2015 年 4 
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月 14 日 发 布 的 乐 Max 手机 就 把 定价 权 完 全 交 给 了 用 户 。 乐 视 在 发 布 会 
上 只 是 公布 了 物料 清单 (各 项 元 部 件 的 价格 ) 。 乐 Max 采用 了 高 通 810 
的 处 理 器 ， 并 配备 4G Ram、eMMC 5. 0 存储 芯片 ， 另 有 索尼 IMX 230 
的 影像 传感器 和 6. 33 英寸 夏普 定制 2K 屏幕 。 这 是 一 款 比 较 高 端的 手 
机 。 因 为 这 是 用 户 第 一 次 有 机 会 决定 手机 的 价格 ， 因 此 参与 者 甚 众 。 
从 4 月 16 日 开始 启动 ， 短 短 5 天 内 ， 就 有 超过 132 万 位 用 户 参 与 到 活 
动 中 来 ( 见 图 4-2)。 乐 视 论 坛 对 此 议论 不 断 ， 甚 至 出 现 很 多 因为 价 
格 不 一 致 而 发 生 的 争吵 。 有 意思 的 是 ， 乐 视 手机 的 竞争 对 手 一 一 小 米 
a 
机 屏幕 ， 小 米 4.5 英寸 ， 小米 Note 5.7 英寸 , 红 米 4.7 英寸 红 米 
ee an 应 该 划 
归 到 产品 参与 感 范畴 。 不 过 ， 以 参与 感 著称 的 小 米 手机 ， 却 被 乐 视 在 
价格 参与 感 上 抢 了 风头 。( 注 2) 




















成 本 打 的 全 民 定 价 


乐 视 超级 手机 首次 在 行业 内 公布 手机 量 产 成 本 
扒 掉 所 谓 “ 性 价 比 第 一 手机 ”暴利 黑幕 ， 邀请 友 商 打 插 ， 请 用 户 定价 。 


动 时 间 : 4 月 16 日 -5 月 17 日 已 有 四 国 因 回 四 目 回 war 





4-2 乐 视 网 手 机 定价 参与 活动 页 面 截屏 








价格 参与 感 还 有 一 种 更 为 极端 的 方式 ， 这 就 是 每 个 用 户 各 自 直 接 
定价 的 “ 打 赏 模式 ”。 乐 Max 邀请 用 户 定 价 ， 最 终 还 是 要 确定 一 个 唯 
一 的 价格 。 而 在 打 赏 模式 中 ， 每 个 用 户 都 可 以 根据 自己 的 好 恶 来 决定 
支付 的 价格 ， 甚 至 根本 就 不 支付 。 

打 赏 模式 最 初出 现在 网 络 文学 领域 ， 此 后 在 其 他 类 似 的 大 内 容 产业 














119 


玩具 思维 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 





领域 也 陆续 出 现 。 付 费 的 读者 觉得 某 个 作者 的 网 络 连载 小 说 写 得 不 错 
(或 者 其 他 原因 ) ， 就 可 以 将 充值 网 站 的 钱 直接 打 赏 给 作者 。 比 如 ， 一 位 
网 名 为 “人 品 贱 格 ”的 狂热 读者 为 了 让 自己 喜欢 的 网 络 写 手 “ 梦 和 人 神 
机 ”和 奔 得 网 站 的 月 票 榜 冠 军 ， 花 掷 158 万 元 打 赏 ， 一 举 震 惊 网 络 上 下 ! 











11. 渠道 参与 感 (S3P3) 

渠道 原本 是 商家 独 有 的 ， 消 费 者 只 能 在 渠道 里 购买 ， 却 不 能 参与 
其 中 ， 发 挥 其 他 效用 。 但 是 ， 当 网 络 化 购物 盛行 之 后 ， 顾 客 不 仅 可 以 
在 渠道 上 购买 ， 而 且 还 可 以 在 渠道 上 参与 评论 ， 帮 助 厂 商 改 正 产品 的 
不 足 ， 甚 至 可 以 引导 厂商 洞察 全 新 的 消费 者 需求 。 例 如 ， 美 国 的 C&A 
Marketing 公司 在 亚马逊 网 站 上 发 现 ， 有 用 户 在 一 款 音 箱 产 品 下 面 发 表 
了 评论 说 : “如 果 这 款 音箱 能 够 防水 ,不 用 直接 持 电 源 ， 让 我 在 淋浴 
的 时 候 也 能 听 广 播 就 好 了 。”C&A Marketing 公司 如 获 至 宝 ， 立 即 开发 
出 防水 音箱 ， 并 在 亚马逊 网 站 和 自己 的 网 站 上 试销 ， 进 一 步 吸纳 消费 
者 参与 ， 然 后 加 以 改进 。 最 终 ， 它 开辟 出 了 一 个 前 所 未 有 “防水 音 
箱 ” 细 分 门类 ， 风 靡 一 时 。 

渠道 参与 感 还 可 以 从 体验 感 来 理解 。 渠 道 作为 销售 场所 ， 应 该 至 
力 于 为 顾客 提供 独特 的 体验 感 ， 以 强化 顾客 的 后 续 参 与 欲望 。 

12. 推广 参与 感 (S3P4) 
推广 参与 感 的 核心 要 义 在 于 ， 吸 引 顾客 在 参与 中 推广 ， 在 推广 中 
参与 。 

用 户 在 互联 网 (包括 移动 互联 网 ) 上 获得 了 权力 后 ， 不 但 拥有 了 
发 表 观点 的 平台 ， 自 身 也 成 为 一 个 传播 体 ， 可 以 将 产品 的 相关 信息 在 
熟人 圈 和 陌生 人 中 扩散 ， 从 而 有 助 于 产品 的 营销 推广 。 所 谓 的 “粉丝 
经 济 ”， 很 大 一 部 分 就 是 建立 在 参与 者 感召 更 多 的 参与 者 ， 并 且 相互 
转发 、 评 论 、 讨 论 和 辩论 的 基础 上 的 。 例 如 ，2009 年 ,美国 国防 部 高 
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级 研究 计划 局 (DAPRA) 举办 了 一 次 “ 红 气 球 挑战 赛 "。 他 们 在 全 美 
各 地 布设 了 10 个 红 气 球 ， 任 何 一 个 能 用 最 短 时 间 找 到 全 部 气球 坐标 的 
个 人 或 组 织 ， 将 获得 4 万 美元 的 高 额 奖金 。 

这 是 一 项 极 具 挑 战 性 的 任务 。 美 国 国家 地 理 空间 情报 局 (NGA) 的 一 
位 高 级 分 析 员 将 此 称 为 “传统 的 情报 收集 方法 无 法 解决 ”的 难题 。 但 最 终 
获胜 的 团队 仅 用 8 小 时 32 分 41 秒 就 完成 了 挑战 。 团 队 的 领导 者 一 一 麻 省 
理工 学 院 MIT 人 类 动力 学 实验 室 主任 、 大 数据 权威 、 可 穿戴 设备 之 父 阿 莱 
克 斯 . 彭 特 兰 (Alex Pentland) 通过 网 络 ， 在 短 短 数 小 时 的 时 间 内 动态 组 
建 了 一 个 多 达 5000 名 成 员 的 团队 ， 这 5000 名 成 员 又 通过 推 特 、Facebook 
等 社交 网 站 ,平均 每 个 人 通知 了 400 名 朋友 。 最 后 ， 总 计 约 有 200 万 人 积 
极 参与 ， 帮 助 彭 特 兰 团队 取得 了 这 场 红 气球 挑战 赛 的 胜利 ! 























两 个 重要 说 明 





以 上 我 们 用 较 大 的 篇 幅 详细 说 明了 SP 和 矩阵 的 12 个 变量 。 但是， 
我 们 还 必须 着 重 提 出 两 点 说 明 : 

第 一 ， 玩 具 思 维 刚刚 兴起 ， 用 于 实施 玩具 思维 的 SP 矩阵 也 是 首次 
提出 的 。 这 12 个 变量 的 内 涵 极 为 丰富 ， 并 不 是 简单 列举 几 个 案例 就 能 
尽数 阐明 的 。 男 一 方面 ， 玩 具 思 维 的 实践 在 正在 普及 阶段 ， 部 分 领先 
企业 的 做 法 并 不 能 赛 括 这 12 个 变量 的 全 部 ， 只 能 是 挂 一 漏 万 。 所 以 ， 
在 应 用 这 12 个 变量 来 为 自己 的 企业 、 品 牌 、 产 品 勾画 玩具 思维 时 ， 不 
必 也 不 可 拘泥 于 本 书目 前 对 这 12 个 变量 的 阐述 ， 而 应 该 尽量 扩展 视 
野 、 拼 力 创 新 ， 以 自己 的 独特 实践 来 充实 、 扩 延 这 12 个 变量 的 内 涵 。 

第 二 ， 这 12 个 变量 的 价值 与 意义 在 于 帮助 大 家 找到 实施 玩具 思维 
的 人 口 的 方式 。 在 实际 应 用 时 ， 大 家 可 以 从 这 12 个 角度 或 方向 寻找 突 
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破 点 ， 但 不 必 也 不 可 刻意 追求 圆满 ， 非 要 设计 出 一 个 同时 宫 括 12 个 变 
量 的 玩具 思维 实施 方案 。 其 实 ， 只 要 能 够 在 几 个 变量 ， 甚 至 是 一 个 变 
量 上 有 所 创新 突破 ， 就 足以 品尝 到 玩具 思维 的 巨大 威力 和 超级 魅力 了 。 
而 且 ， 事 实 上 ， 截 至 目前 ， 也 还 没有 哪 一 家 企业 的 做 法 在 这 12 变量 上 
都 体现 出 足够 分 量 的 玩具 思维 的 。 

接 下 来 ， 我 们 借助 对 一 些 经 典 案 例 的 放 析 ， 进 一 步 说 明 如 何 应 
SP 和 矩阵 来 实施 玩具 思维 。 


案例 一 : 苹果 


第 一 个 案例 当然 非 苹 果 公 司 莫 属 了 。 在 本 书 中 ,我 们 将 苹果 当 作 
玩具 思维 的 标杆 性 企业 /标志 性 产品 。 前 面 已 经 用 了 大 量 篇 阐述 了 苹果 

公司 的 玩具 思维 实践 ， 但 还 是 有 必要 从 整体 来 做 一 个 概要 说 明 。 

苹果 在 SP 矩阵 的 12 个 变量 中 占据 了 10 个 ( 见 表 4 一 2)， 也 就 是 说 ， 
苹果 在 这 10 个 方面 都 体现 出 了 浓烈 的 玩具 思维 ， 不 愧 是 “玩具 之 王 ”! 




















表 4-2 苹果 的 SP 和 矩阵 














加 颠覆 感 (S1) 设计 感 (S2) 参与 感 (S3) 
苹果 公司 . ee 
Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 
产品 (Pl 
Sy 5 5 5 
Product 
价格 (P2) 5 
Price 
渠道 (P3 ) 
6 6 6 
Place 
推广 (P4) 
6 6 6 
Promotion 
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6 产品 颠覆 感 (SI1P1) 

苹果 公司 的 产品 ， 几 乎 每 一 件 都 具有 产品 颠覆 感 。 无 论 iMace 台式 
计算 机 ， 还 是 音乐 “神器 ”iPod， 或 者 后 来 推出 的 iPhone、iPad， 往 
往 是 颠覆 性 创新 的 杰作 。iMae 台式 计算 机 最 初 以 亮丽 、 透 明 的 色彩 斯 
履 了 传统 计算 机 非 黑 既 白 的 呆板 色调 ; 薄 到 可 以 装 人 档案 袋 的 
Macbook Air 堪 称 无 与 伦比 的 笔记 本 电脑 创新 ， 此 前 从 来 没有 一 款 笔 记 
本 电脑 可 以 轻薄 到 如 此 程度 ; iPod 一 扫 此 前 的 MP3 外 形 笨拙 、 容 量 偏 
小 的 劣 性 ， 用 人 性 化 的 操作 界面 和 1000 首 歌曲 的 巨大 容量 (其 推广 语 
“将 1000 首 歌 曲 装 入 口袋 ”简直 令 人 叫绝 )， 成 为 乔布斯 回归 后 的 苹 
果 公 司 绝地 反击 的 第 一 产品 基点 ; “重新 发 明了 手机 ”的 iPhone 更 是 
不 用 多 说 了 ， 在 全 球 范围 内 引 无 数 粉丝 竞 折腰 ; iPad 则 硬 生 生地 从 手 
机 和 笔记 本 电脑 之 间 开 辟 出 了 一 个 全 新 的 产品 门类 。 这 些 硬 件 产品 ， 
细 细 数 来 ， 都 和 “颠覆 感 ” 有 千 丝 万 缕 的 密切 关联 。 

苹果 的 产品 颠覆 感 还 体现 在 同一 品类 在 一 段 时 期 内 只 推 单 款 爆 品 
上 (有 少数 几 个 例外 )。 例 如 ， 其 他 的 手机 厂商 往往 推出 几 大 系列 几 
十 种 ， 甚 至 几 百 种 细 分 产品 ， 以 图 占领 不 同 的 细 分 市 场 。 但 苹果 就 是 
靠 着 一 款 机 型 打 天 下 ， 却 赚 取 了 最 多 份额 的 丰厚 利润 。 这 一 战略 思 
是 乔布斯 回归 后 确立 的 。 此 前 的 苹果 也 曾 陷 入 产品 纷繁 复杂 、 连 内 部 
工程 师 都 摘 不 清楚 其 间 的 细微 差别 的 困境 。 乔 布 斯 大 肆 削 减产 品 线 ， 
放弃 倚 多 为 胜 ， 集 中 力量 做 精品 ， 终 于 一 举 成 功 。 

除了 硬件 产品 ， 鞋 果 的 软件 系统 的 颠覆 感 也 很 强 。 例 如 ， 最 初 与 
iPod 配合 ， 专 门 出 售 音乐 与 影片 的 iTune Store， 后 来 演化 成 更 为 综合 性 
的 App Store。 这 也 是 一 个 首创 且 独 创 的 网 络 销售 音乐 产品 的 新 模式 。 

苹果 公司 成 为 全 球 市 值 最 高 和 现金 储备 最 多 的 参天 大 厦 般 的 公司 ， 
正 是 建立 在 “产品 颠覆 感 ”的 地 基 之 上 的 。 其 创始 人 兼 CEO 乔布斯 去 




































































123 


玩具 思维 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 





世 后 ， 苹 果 在 推出 颠覆 性 创新 产品 上 的 步伐 大 为 趋 缓 。 如 果 不 能 像 以 
前 那样 持续 性 地 在 产品 颠覆 感 上 有 所 作为 ， 苹 果 也 将 失去 “玩具 之 
王 ” 的 桂冠 ， 而 这 同时 也 意味 着 苹果 将 失去 玩具 思维 时 代 在 影响 力 以 
及 熏 利 能 力 方面 的 王者 之 位 。 

6 价格 颠覆 感 (S1P2) 

苹果 的 价格 颠 履 感 体现 在 以 下 两 个 方面 ， 或 者 说 两 个 极端 

一 方面 ， 苹 果 对 硬件 产品 的 定价 居 高 不 下 ， 在 推出 新 款 的 时 候 就 
将 老 款 退 市 ， 从 不 降价 销售 。 

男 一 方面 ， 苹 果 将 iTune Store 里 售卖 的 歌曲 按 单 曲 出 售 ， 且 每 首 

歌曲 的 价格 仅 为 0. 99 美元 。 这 不 仅 颠 覆 了 此 前 歌曲 只 能 按 整 张 专辑 
(以 磁带 或 光盘 为 专辑 载体 ) 出 售 的 模式 ， 而 且 单 曲 0. 99 美元 的 低 价 
也 是 对 音乐 产业 传统 定价 水 平 的 巨大 冲击 。 当 苹果 的 这 一 模式 盛行 后 ， 
甚至 导致 整个 音乐 产业 规模 的 大 幅度 缩水 ， 其 颠覆 烈度 由 此 可 见 一 斑 。 

6 渠道 颠覆 感 (S1P3 ) 

苹果 在 渠道 上 的 最 大 站 覆 就 是 顶 住 广泛 的 内 外 部 质疑 而 开设 
实体 专卖 店 。 此 前 诸如 计算 机 、 手 机 等 开 产 品 ， 主 要 是 在 电器 大 
卖场 或 者 移动 通信 供应 商 的 门店 里 售卖 的 。 而 随 着 以 亚马逊 为 代 
表 的 网 络 化 购物 模式 的 兴起 ,传统 实体 店 的 运营 日 浙 衰 退 。 在 这 
样 的 大 背景 下 ， 乔 布 斯 却 逆 势 而 为 ， 做 出 了 开设 苹果 自 有 的 实体 
专卖 店 的 决定 ， 不 能 不 说 是 一 项 颠覆 之 举 。 最 终 的 结果 表明 ， 这 
一 举措 是 极为 正确 的 。 

从 2001 年 开设 第 一 家 开始 ， 截 至 2015 年 3 月 ， 苹 果 在 全 球 已 经 
开设 了 453 家 专卖 店 ， 其 中 中 国有 21 家 。 根 据 来 自 Customer Growth 
Partners 的 统计 ， 苹 果 零 售 店 在 2014 财 年 的 业绩 是 4589 美元 /平方 英 
尺 。 尽 管 这 一 数据 较 之 2012 财 年 的 5971 美元 /平方 英尺 的 历史 纪录 已 
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经 下 滑 了 23% ， 但 还 是 优 于 任何 一 个 其 他 品牌 (包括 Channel 、Gucci、 
LV 等 著名 奢侈 品牌 的 专卖 店 在 内 ) 。( 注 3) 

6 推广 颠覆 感 (SI1P4) 

苹果 公司 的 推广 策略 主打 “神秘 ”二 字 ， 从 产品 的 构思 、 设 计 、 
研发 、 生 产 ， 一 直到 发 布 之 前 ， 奉 行 严 格 保密 纪律 。 即 便 芋 果 公 司 内 
部 的 员工 对 于 涉及 新 产品 开发 的 信息 也 是 守 口 如 瓶 ， 因 为 稍 有 泄漏 ， 
就 面临 着 被 开除 的 威胁 。 

苹果 的 这 一 高 压 保密 策略 ， 与 传统 厂商 笋 费 苦 心地 预告 推广 自己 
的 新 产品 截然 不 同 ， 却 激发 了 外 部 媒体 “粉丝 ”群体 的 强烈 好 奇 心 ， 
想 尽 一 切 办 法 刺探 革 果 新 产品 的 情报 。 苹 果 这 种 保持 神秘 的 推广 策略 ， 
充分 利用 了 受众 的 逆反 心理 ， 为 自己 的 新 产品 上 市 积 车 了 足够 强大 的 
购买 势能 。 

6 产品 设计 感 (S2P1) 

苹果 的 产品 设计 感 其 实 就 是 它 的 灵魂 。 乔 布 斯 本 人 就 是 一 个 极度 
痴迷 于 细节 的 设计 大 师 ， 他 经 常会 提出 一 些 令 人 匪夷所思 的 要 求 。 例 
如 ,顾客 根本 看 不 到 的 计算 机 机 箱 内 部 也 要 做 得 和 外 部 一 样 完美 无 瑕 ; 
计算 机 机 箱 内 不 许 出 现 散 热 用 的 风扇 ， 以 免 风 扇 的 噪声 影响 用 户 体验 ; 
iPhone 只 人 允许 在 面板 上 出 现 一 个 按钮 ， 等 等 。 蔷 果 的 首席 设计 师 乔 纳 
森 … 伊 夫 (Jony Ive) 与 乔布斯 密切 配合 ， 推 出 了 一 系列 令 人 叹为观止 
的 设计 精品 。 

6 渠道 设计 感 (S2P3) 

这 一 点 无 须 歼 言 ， 只 要 到 苹果 专卖 店 看 看 就 知道 了 ， 如 图 4 -3 所 
示 。 凯 布 全 球 的 苹果 专卖 店 每 年 能 够 为 公司 贡献 200 亿美 元 左右 的 收 
益 ， 净 利润 率 高 达 26% 左右 。( 注 4) 
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图 4-3 苹果 专卖 店 的 炫 酷 风格 


6 推广 设计 感 〈S2P4) 

苹果 CEO 乔布斯 在 推广 营销 上 的 另 一 项 开创 之 举 就 是 将 新 品 发 布 
会 变 成 了 一 场 演出 ， 而 他 本 人 则 成 了 这 一 场 演出 的 主角 。 这 种 CEO 角 
色 的 戏剧 性 变化 正 是 玩具 思维 本 质 内 涵 的 体现 。 乔 布 斯 精心 设计 了 整 
场 演出 的 每 一 个 细节 ， 包 括 发 布 会 场地 的 选择 、 整 个 发 布 会 的 流程 、 
每 一 张 PPT 的 措辞 乃至 会 场 餐 点 的 菜单 等 。 当 然 ， 在 正式 发 布 会 之 
前 ， 乔 布 斯 不 大 其 烦 地 进行 多 次 彩排 ,直到 找 不 出 瑕 辛 为 止 。 这 样 极 
有 具 设 计 感 的 新 品 发 布 会 为 苹果 增色 不 少 ， 也 成 了 苹果 的 特色 。 

这 样 的 推广 模式 也 被 开 界 的 其 他 公司 纷纷 效仿 ， 如 亚马逊 的 CEO 
贝 佐 斯 (Jeff Bezos) 、 小 米 的 CEO 雷军 、 锤 子 科技 的 CEO 罗 永 浩 等 ， 
都 乐此不疲 ,将 这 种 演出 式 的 推广 当成 公司 运营 必 不 可 少 的 环节 。 











6 产品 参与 感 (S3P1) 

很 多 人 以 为 ,苹果 这 家 以 打造 封闭 系统 为 目的 的 孤傲 公司 在 产品 
参与 感 上 是 不 会 有 所 作为 的 。 其 实 这 是 对 苹果 的 最 大 误解 。 

苹果 的 App Store 就 是 这 个 封闭 系统 的 一 个 重要 开口 。 全 球 范 围 内 
成 千 上 万 的 开发 者 为 苹果 开发 各 种 App 应 用 。 同 样 ， 成 千 上 万 的 用 户 
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也 在 App Store 下 载 这 些 App (一 部 分 是 收费 的 ) 。 在 2013 年 苹果 开发 
者 大 会 (Worldwide Developers Conference，WWDC) 上 ,苹果 现任 
CEO 库 克 表示 ，App Store 上 线 5 年 的 时 间 内 ， 其 中 App 的 数量 达到 90 
万 款 ， 下载 量 则 已 经 突破 500 亿 次 。 库 克 同 时 还 表示 ， 苹 果 App Store 中 
的 App 下 载 收 入 是 其 他 所 有 平台 的 3 倍 。 苹 果 已 经 向 开发 者 分 成 100 亿 
美元 ， 而 2012 年 的 开发 者 分 成 则 是 50 亿美 元 。 从 这 几 组 巨大 的 数字 可 
以 看 出 ， 苹 果 的 产品 参与 感 在 整个 全 界 也 是 首屈一指 的 。( 注 5) 

革 果 从 iPhone 4S 开始 推出 的 Siri 语音 助手 也 是 产品 参与 感 的 开创 
性 体验 。 随 着 Siri 的 不 断 升级 改进 ， 现 在 已 经 可 以 在 很 大 程度 上 精确 
识别 包括 英文 、 中 文 在 内 的 多 种 语言 指令 。 例 如 ， 用 户 可 以 用 语音 
求 Siri 给 自己 定好 六 铃 ， 拨 打通 讯 录 中 的 某 个 电话 ， 搜 索 某 种 商品 或 
服务 。 而 更 多 的 无 聊 用 户 则 将 Siri 当 作 一 个 戏 要 的 对 象 ， 不断 地 与 其 
对 话 ， 提 出 各 种 稀奇 古怪 的 问题 ， 让 Siri 回答 ， 而 Siri 经 常会 给 出 一 
些 让 人 颇 感 讶 异 的 回答 。 有 了 这 个 互动 娱乐 性 超 强 的 功能 ，iPhone 活 
脱 脱 变 成 了 一 个 超级 好 玩 的 玩具 。 

苹果 的 封闭 性 还 在 无 意 中 营 造 出 男 一 种 极为 特殊 的 参与 感 ， 这 就 
是 “越狱 ”挑战 。 革 果 的 i0S 设备 (iPhone、iPad 以 及 iPod Touch) 
在 刚刚 买 来 的 时 候 ， 无 论 是 硬件 包装 还 是 软件 配置 ， 都 是 封闭 式 的 。 
作为 普通 用 户 ， 是 无 法 取得 到 i0S 操作 系统 的 root 权限 的 ， 更 无 法 随 
心 所 和 欲 地 自行 将 一 些 需 要 的 软件 安装 到 手机 中 ， 而 只 能 通过 iTunes 里 
的 iTunes Store 购买 软件 (大 部 分 是 免费 的 )， 然 后 通过 荚果 认可 的 方 
式 ， 将 合法 得 到 的 软件 装 人 手机 。 这 种 方式 确保 了 苹果 的 封闭 性 。 全 
球 范围 内 的 技术 高 手 们 (黑客 ) ， 在 互联 网 开放 精神 的 驱动 下 ， 不 异 
精力 ， 绞 尽 脑汁 ， 开 展 了 对 苹果 系统 的 “越狱 ”挑战 ， 并 以 此 为 荣 。 
这 一 特殊 的 参与 感 ， 无 形 中 进一步 增加 了 苹果 产品 的 神秘 感 和 吸引 力 。 
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此 外 ， 苹 果 Mac 操作 系统 的 命名 方式 也 充分 运用 了 拟人 化 方式 ， 
为 抽象 的 操作 系统 增添 了 几 分 活力 气息 ， 如 表 4 -3 所 示 


表 4-3 Mac 的 操作 系统 名 称 

















发 布 时 间 操作 系统 版 本 操作 系统 名 称 
2007 年 10 月 OS X 10.5 Leopard (豹子 ) 
2009 年 8 月 OS X 10.6 Snow Leopard ( 雪 葛 ) 
2011 年 7 月 OS X 10.7 Lion (狮子 ) 
2012 年 7 月 OS X 10.8 Mountain Lion (美洲 狮 ) 








不 过 ， 革 果 自 从 将 2013 年 10 月 发 布 的 OS X 10.9 命名 为 
Mavericks ( 意 为 加 利 福 尼 亚 州 的 一 处 海滩 ) 开始 ， 不 再 以 猫 科 动 物 来 
命名 操作 系统 了 。 这 也 可 以 视 为 苹果 不 甘 落 入 惯性 的 檬 柑 的 突破 之 举 
(依然 是 玩具 思维 ) 。 

6 渠道 参与 感 (S3P3) 

苹果 的 渠道 参与 感 主要 可 以 从 渠道 体验 感 来 看 。 在 苹果 的 实体 
专卖 店内 ， 除 了 设计 感 超级 炫 酷 的 环境 带 给 顾客 很 好 的 体验 感 之 外 ， 
苹果 员工 在 与 顾客 的 交流 互动 中 ， 也 极 大 地 增加 了 顾客 的 美好 体验 。 
据 一 份 苹果 员工 培训 手册 显示 ， 苹 果 专 卖 店员 工 的 “服务 步骤 ”被 
严格 分 为 五 个 部 分 : 用 个 性 化 的 问候 语 问候 顾客 ; @@ 有 礼貌 地 了 
解 顾 客 所 需 ，@@ 向 顾客 提供 当天 即 可 兑现 的 解决 方案 ; @ 倾 听 并 人 解 
决 顾客 的 任何 问题 和 顾虑 ; 加 与 顾客 辞别 并 邀请 下 次 光临 。 在 控制 
顾客 体验 方面 ， 苹 果 就 像 对 待 软 硬 件 设 计 一 样 ， 做 得 细致 人 微 、 分 

















据 人 苹果 和 主题 娱乐 协会 (Themed Entertainment Association) 的 数 
据 显 示 ， 迪 士 尼 四 大 主题 公园 一 年 吸引 游客 的 数量 在 6000 万 人 左右 ， 
而 每 个 季度 过 访 苹果 全 球 300 多 家 专卖 店 的 顾客 数量 已 超过 了 这 个 数 
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字 。 显 然 ， 苹果 专卖 店 在 某 种 程度 上 已 经 成 为 一 个 客户 体验 良好 的 旅 
游 景点 。 

6 推广 参与 感 (S3P4) 

这 一 点 其 实 无 须 多 言 。 苹 果 在 全 球 范围 的 数 以 亿 万 计 的 粉丝 无 时 
无 刻 不 在 用 自己 的 言行 举止 为 苹果 无 偿 代 言 ， 疯 狂 代 言 。 这 些 被 称 为 
“ 果 粉 ”的 顾客 ,事实 上 已 经 成 为 苹果 的 坚定 支持 者 ， 他 们 用 不 着 任 
何 额 外 的 激励 ， 每 分 每 秒 、 无 她 无 悔 地 参与 到 苹果 产品 的 推广 之 中 。 

















案例 二 : 小 米 


小 米 的 CEO 雷军 一 直 将 苹果 和 乔布斯 视 为 自己 的 偶像 ， 其 言行 举 
止 均 有 刻意 模仿 苹果 和 乔布斯 的 痕迹 。 但 是 ， 正 如 我 们 在 前 面 说 过 的 ， 
简单 模仿 就 是 工具 思维 。 如 果 小 米 全 盘 照搬 苹果 ， 是 不 大 可 能 成 为 中 
国 开业 的 风云 公司 的 。 

接 下 来 ， 我 们 就 来 看 看 小 米 在 SP 矩阵 中 的 表现 ， 如 表 4 -4 所 示 。 























表 4-4 小 米 的 SP 矩阵 














颠覆 感 (S1 ) 设计 感 (S2) 参与 感 (S3) 
小 米 公司 
Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 
产品 (Pl 
hy 8 6 
Product 
价格 (P2) 
Price 
渠道 (P3) 
6 6 
Place 
推广 (P4 
(P4) 。 
Promotion 
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仅 就 手机 产品 本 身 而 言 ， 小 米 手 机 上 只是 一 个 模仿 品 ， 故 而 缺乏 产 
品 颠覆 感 。 而 其 营销 推广 颇 有 创新 ， 主 要 体现 在 设计 感 和 参与 感 方面 ， 
尚 够 不 上 无 中 生 有 式 的 颠覆 感 。 

6 价格 颠覆 感 〈(S1P2) 

小 米 手机 的 定价 策略 走 的 是 高 性 价 比 路 线 ， 选 用 一 流 的 零 部 件 ， 
但 售 价 却 相当 于 物料 清单 (BOM) 的 成 本 价 。 第 一 款 小 米 手 机 的 售 价 
定 为 1999 元 ， 而 当时 类 似 性 能 的 其 他 智能 手机 大 致 在 3000 左右 。 苹 
果 iPhone 的 定价 更 是 高 出 很 多 。 比 如 ，iPhone 6 的 物料 成 本 不 超过 
2200 元 ， 但 售 价 却 高 达 6000 多 元 。 因 此 ， 小 米 的 价格 在 确保 高 性 和 
的 前 提 下 ， 确 实 颠 覆 了 行业 的 定价 惯例 。 

6 渠道 颠覆 感 (S1P3) 

在 小 米 之 前 ， 其 他 智能 手机 厂商 的 销售 渠道 一 般 都 是 多 元 的 。 但 
小 米 却 只 在 自己 的 官方 网 站 上 开展 网 络 销售 ， 线 下 不 设 任何 实体 零售 
店 。 这 是 独树一帜 的 渠道 策略 。 

6 产品 设计 感 (S2P1) 

小 米 手机 在 很 多 细节 上 体现 了 强烈 的 设计 感 ， 仅 举 几 个 小 例子 。 
比如 ， 小 米 的 MIUI 操作 系统 支持 用 户 选 择 百 变 锁 屏 和 和 王 变 主题 ， 甚 
至 可 以 模仿 出 iPhone 或 Windows Phone 的 界面 ， 以 最 大 限度 地 体现 个 
性 化 。 又 如 ， 小 米 手机 的 包装 盒 采 取 了 简约 设计 风格 ， 同 时 又 很 有 品 
质感 。 普 通 厂家 的 手机 包装 盒 成 本 在 2 ~3 元 ， 但 小 米 手机 包装 盒 的 成 
本 却 高 达 10 元 。 很 多 用 户 购 买 手机 后 ， 售 不 得 扔 掉 这 个 精美 的 盒子 ， 
留 着 当 作 收纳 盒 。 
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8 推广 设计 感 (S2P4) + 和 推广 参与 感 (S2P4) 
小 米 的 推广 设计 感 与 推广 参与 感 息息相关 ， 故 放 在 一 起 论述 。 
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小 米 最 初 的 产品 不 是 手机 (硬件 ) ， 而 是 基于 安 卓 系统 深度 开发 
的 MIUI 手机 操作 系统 (软件 ) 。 当 时 ， 雷 军 设计 的 是 不 花 钱 营销 模 
式 。2010 年 8 月 16 日 ，MIUI 系统 第 一 个 版 本 发 布 时 ， 小 米 的 工程 师 
到 第 三 方 论坛 想方设法 把 100 个 用 户 拉 到 了 小 米 论坛 。 小 米 工 程 师 每 
天 花 时 间 泡 论坛 ， 与 最 初 的 用 户 交流 。 久 而 久之 ,一 年 后 ， 初 期 参 
与 的 用 户 通 让 站 信和 给 小 米 带 来 了 整整 100 万 名 用 户 。 截 至 
2014 年 6 月 ，MIUI 的 用 户 已 经 突破 了 6000 万 名 。 在 这 个 过 程 中 ， 
小 米 的 粉丝 群体 一 一 “米粉 ”逐渐 自动 成 型 。 小 米 抓 住 时 间 ， 在 第 
款 手 机 推出 后 不 入， 在 上 海 、 广 州 两 地 主办 了 两 次 “ 爆 米花 ” 线 
下 互动 活动 ,将 当地 的 “米粉 ”从 线 上 论坛 聚拢 到 线 下 。 结 果 “ 粉 
丝 ” 的 参与 积极 性 极 高 ， 活 动 火爆 异常 。 此 后 ， 爆 米花 线 下 活动 成 
为 小 米 推广 参与 感 的 重要 载体 。“ 爆 米花 ”活动 的 运作 模式 是 :“ 粉 
丝 ” 先 在 论坛 里 投票 选 出 举办 地 点 ， 并 提前 海 选 出 可 以 现场 表演 节 
目的 “粉丝 ”。 会场 的 布置 也 由 身 为 “米粉 ”的 志愿 者 参与 。 每 一 
次 活动 结束 的 时 候 ， 小 米 团 队 则 与 当地 的 资深 “米粉 ”聚餐 交流 ， 
一 步 强化 相互 之 间 的 黏 性 。 后 来 ， 小 米 还 在 每 年 年 底 的 时 候 ， 在 
北京 组 织 一 次 盛大 的 “ 爆 米花 年 度 盛 上 典 ”， 拢 聚 全 国 各 地 的 铁杆 
“米粉 ”， 集 体 狂欢 。 
小 米 还 发 动员 工 鼓 励 身 边 的 朋友 成 为 “米粉 ”， 参 与 到 小 米 的 
用 户 互 动 中 来 。 小 米 的 员工 每 月 都 可 以 申 领 几 个 下 码 ( Friend 
Code， 即 朋友 邀请 码 )。 获 得 F 码 的 人 拥有 在 小 米 网 上 优先 购买 的 
资格 。F 码 是 小 米 借鉴 谷歌 推广 Gmail 邮箱 的 邀请 码 策略 后 ， 在 智 
能 手机 的 推广 设计 感 和 推广 参与 感 上 的 模仿 性 创新 ， 后 来 也 被 很 
多 互联 网 公司 效仿 。 
小 米 的 产品 发 布 会 不 仅仅 是 给 到 场 的 “粉丝 ”和 媒体 观看 的 ， 还 
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上 直播 ， 用 文字 、 图 片 和 视频 将 现场 的 情况 与 氛围 传播 出 去 。 
米 还 在 论坛 直播 中 开设 了 砸 金 蛋 、 送 礼物 等 互动 功能 ， 以 吸引 网 络 
参与 。2013 年 9 月 5 日 的 小 米 年 度 发 布 会 ， 小 米 论坛 的 直播 贴 
， 用 户 的 回帖 超过 了 100 万 贴 。 

6 产品 参与 感 (S2P4) 

在 推出 硬件 手机 之 前 ， 小 米 最 先 开 发 出 供 安 卓 用 户 刷 机 用 的 MIUI 
手机 操作 系统 。 其 动态 迭代 的 开发 模式 ， 对 产品 参与 感 做 出 了 最 佳 的 
诠释 。 

小 米 以 “星期 ”为 更 新 欠 代 周期 ， 设 定 每 周 的 周 五 为 “橙色 
星期 五 ” ， 在 这 一 天 ， 雷 打 不 动 地 发 布 最 新 一 版 的 MIUI 操作 系统 ， 
无 论 是 成 熟 的 还 是 不 成 熟 的 新 功能 ， 都 呈现 在 用 户 面前 。 当 用 户 
下 载 试 用 后 ， 在 每 周二 提交 一 份 体验 报告 。 小 米 从 成 千 上 万 份 用 
户 体验 报告 中 总 结 出 上 周 的 这 个 版 本 中 的 哪些 功能 获得 了 用 户 的 
赞赏 或 喜欢 ,又 有 哪些 功能 唱 到 了 用 户 的 冷遇 或 批评 ,同时 ， 

能 获知 用 户 对 哪些 功能 充满 期 待 。 小 米 的 工程 师 在 获得 了 这 些 直 
接 来 自用 户 的 真实 反馈 后 ， 立 即行 动 ， 有 针对 性 地 加 以 开发 、 
善 ， 然 后 在 接 下 来 的 周 五 再 次 发 布 升级 改进 后 的 版 本 ， 再 一 次 供 
用 户 下 载 评测 。 如 此 周而复始 。 

据 小 米内 部 统计 ，MIUI 发 布 4 年 间 ， 一 共 收 集 到 上 亿 个 用 户 反 
馈 。 可 以 说 ,小 米 的 MIUI 系统 的 很 多 体验 良好 的 功能 设计 ， 都 直接 
源 自 “ 米 粉 ”的 参与 性 贡献 。 

6 渠道 参与 感 (S2P4) 

小 米 的 “ 栓 色 星期 五 ”代表 着 典型 的 产品 参与 感 ， 而 其 “红色 星 
期 二 ” 则 代表 着 典型 的 渠道 参与 感 。 

小 米 设 定 每 周二 的 中 午 12 点 开放 购买 活动 ， 这 是 网 络 电 商 的 首 
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创 。 其 大 致 流程 如 下 : 用 户 首 先 必须 在 线 预 约 购 买 资格 ， 只 有 预约 过 
的 用 户 才 能 参加 周二 的 抢购 活动 。 由 于 小 米 产品 的 高 性 价 比 ， 每 次 抢 
购 都 是 供不应求 ， 从 而 营造 出 被 外 界 盛 传 的 “ 饥 俄 营销 ” 。 有 幸 在 抢 
购 中 得 手 的 用 户 ， 往 往 满怀 炫 光 之 情 ， 在 微 博 、 微 信 等 社交 媒体 上 发 
布 图 片 及 信息 ， 成 为 推广 参与 感 的 种 子 源 头 。 而 那些 未 能 如 愿 抢 购 到 
心爱 商品 的 用 户 ， 则 积蓄 起 了 更 大 的 购买 欲望 ， 期 待 着 下 一 次 的 抢购 
活动 。 这 两 股 看 似 相反 的 用 户 心 流 ， 最 终 却 汇聚 成 了 强大 的 同 向 口碑 
洪流 ， 将 小 米 的 品牌 美誉 度 推 向 更 高 潮 。 

















案例 三 : 达 美 乐 比萨 








达 美 乐 比萨 ( Dominos) 是 一 家 美国 老牌 的 比萨 店 ， 和 必胜客 
是 老 对 手 。 后 来 ， 达 美 乐 逐渐 将 业务 扩展 至 全 球 70 多 个 国家 和 地 
区 ， 拥 有 1 万 多 家 门店 。 在 比萨 这 个 传统 的 细 分 市 场 上 ， 竞 争 者 
林立 ,最 为 重要 的 竞争 要 素 一 一 口味 大 同 小 异 ， 很 难 找到 新 的 制 
胜 亮点 。 

达 美 乐 曾经 打 过 “ 送 餐 速度 ”这 张 牌 。 其 口号 “30 分 钟 必 有 到， 否 
则 免 单 ”确实 吸引 了 不 少 顾客 的 关注 。 但 因为 送 餐 员 为 了 争分夺秒 将 
比萨 送 到 顾客 手中 ,不惜 冒 着 违犯 交通 规则 的 风险 ， 在 大 街 小 起 上 飞 
车 穿梭 。 交 通 管 理 部 门 多 次 就 此 施 压 ， 达 美 乐 不 得 不 终止 了 这 一 有 望 
脱颖而出 的 竞争 策略 。 

达 美 乐 不 甘心 就 此 失去 竞争 优势 ， 于 是 绞 尽 脑 计 ， 另 想 新 法 。 在 
这 关键 的 时 刻 ， 玩 具 思 维 脱颖而出 ， 一 系列 的 创意 蜂拥 而 出 ， 帮 了 大 
忙 。( 注 6) 

达 美 乐 比萨 的 SP 矩阵 如 表 4 -5 所 示 。 
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表 4 -5 达 美 乐 比萨 的 SP 矩阵 














颠覆 感 (S1 设计 感 (S2 参与 感 (S3 
达 美 乐 比萨 ee ee a 
Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 

产品 (P1) 8 

Product 
价格 (P2) 

Price 
渠道 (P3) ” 

Place 
推广 (P4 

人 6 6 

Promotion 











6 产品 参与 感 (S3P1) 

达 美 乐 开 发 了 一 个 比萨 App， 在 苹果 的 App Store 中 发 布 。 这 个 App 
不 但 可 以 用 来 订餐 ， 而且 也 是 一 个 小 游戏 。 在 游戏 中 ， 顾 客 可 以 模拟 达 
美 乐 比萨 的 制作 过 程 ， 选 择 不 同 的 面团 、 浆 料 、 芝 士 以 及 配料 来 设计 个 
性 化 的 比萨 。 设 计 完 成 后 ， 游 戏 会 给 每 个 比萨 打分 ， 并 列 出 一 张 排行 
榜 。 在 榜 单 上 名 列 前 茅 的 顾客 会 被 赋予 “比萨 英雄 ”的 称号 , “比萨 英 
雄 ” 还 可 以 获得 一 项 免费 享受 一 顿 达 美 乐 比萨 的 特殊 奖励 。 

另外 ,顾客 还 可 以 在 达 美 乐 的 门店 里 对 排行 榜 上 的 个 性 化 比萨 真 
实 下 单 ， 吃 到 由 自己 或 其 他 顾客 设计 的 独特 比萨 。 

这 个 App 的 参与 感 机 制 很 快 激 起 了 顾客 的 好 玩 心理 ， 纷 纷 加 入 了 
游戏 的 行列 。 该 App 在 苹果 App Store 发 布 12 周 内 ， 就 给 达 美 乐 带 来 
了 600 万 美元 的 收入 。 





6 渠道 颠覆 感 (S1P3) 
达 美 乐 英国 分 公司 于 2012 年 4 月 在 伦敦 率先 推出 了 无 人 机 送 餐 服 
务 。 而 且 ， 达 美 乐 有 意 将 此 设 定 为 随机 模式 。 顾 客 并 不 知道 自己 点 的 
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比萨 会 不 会 被 “无 人 机 ” 桩 和 运 选中 。 笠 运 儿 一 旦 发 现 无 人 机 在 自己 家 
门口 盘旋 ， 立 即 会 拿 出 手机 ， 拍 下 自己 和 无 人 机 的 合影 ， 然 后 在 社交 
网 站 上 发 布 ， 第 一 时 间 满 足 自 己 的 炫 次 心理 。 达 美 乐 则 立即 抓 住 机 会 ， 
用 自己 的 官方 账号 与 顾客 积极 互动 。 

无 人 机 送 餐 是 售卖 方式 的 全 然 创 新 。 这 一 方式 立即 让 达 美 乐 成 为 
议论 的 热点 。 在 这 个 活动 之 前 ， 达 美 乐 在 英国 市 场 表现 平平 ， 但 这 个 
活动 一 下 子 让 达 美 乐 的 英国 “粉丝 ” 涨 了 10 万 多 个 。 到 2013 年 年 底 ， 
达 美 乐 瑞 国 分 公司 的 年 销售 同比 增长 了 了 12% 以上， 达到 近 10 亿美 元 。 

















6 推广 参与 感 (S3P4) 

达 美 乐 效 仿 苹果 iPhone 里 的 智能 语音 助手 Sri， 开 发 了 一 款 叫 作 
“小 达 订 和 餐 ” 的 比萨 智能 语音 系统 。 顾 客 可 以 通过 “小 达 订 和 餐 ” 完 成 
订餐 。 但 就 像 iPhone 的 用 户 喜 欢 用 各 种 各 样 的 难题 “刁难 ”“ 调 戏 ” 
Siri 一 样 ， 达 美 乐 的 顾客 也 喜欢 拿 “ 小 达 ” 开 玩笑 。 

尽管 这 不 是 达 美 乐 开 发 “小 达 订 餐 ” 的 本 意 ， 但 达 美 乐 顺势 而 
为 ， 并 不 拒绝 顾客 对 “小 达 ” 的 “调戏 ”， 因 为 这 对 提高 顾客 互动 参 
与 竺 性 只 有 好 处 ， 没 有 坏处 。 

6 推广 颠覆 感 (S1P4) 

玩具 思维 在 达 美 乐 遭 遇 形象 危机 的 时 候 也 发 挥 了 极其 重要 的 拨 乱 
反正 、 转 危 为 机 的 作用 。 

2009 年 的 某 一 天 ， 一段 关于 达 美 乐 员 工 的 视频 在 网 上 疯狂 流传 ， 

下 子 将 达 美 乐 置 于 负面 与 论 的 风口 浪 尖 上 

两 名 达 美 乐 店员 自拍 了 一 段 在 厨房 打 闹 的 视频 ， 两 人 将 面团 砸 向 
对 方 ， 甚 至 将 污 物 抹 在 还 未 放 进 烤箱 的 比萨 坏 上 。 更 糟糕 的 是 ， 他 们 
竟然 还 把 这 些 比 萨 卖 给 了 顾客 ! 

这 段 视 频 在 网 络 上 的 点 击 量 迅速 超过 百 万 次 ， 被 彻底 激怒 的 顾客 
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们 开始 对 达 美 乐 的 食品 安全 问题 群起 而 攻 之 。 

在 这 样 的 危急 时 刻 ， 传 统 的 公关 方式 就 是 立即 向 公众 道歉 ， 宣 布 
对 违规 员工 的 处 罚 ， 并 做 出 立即 改正 的 承诺 。 

但 是 ， 这 种 老 套 的 方式 也 许 并 不 能 迅速 平息 事态 ， 挽 回 达 美 乐 发 
发 可 危 的 形象 。 于 是 ， 达 美 乐 冒险 采取 了 “ 自 黑 ” ( 指 自嘲 ) 策略 ， 
干脆 将 短处 全 盘 呈 现 给 公众 。 

达 美 乐 包 下 了 美国 时 代 广 场 上 的 大 屏幕 ， 不 做 任何 解释 、 道 歉 或 
正面 宣传 ， 只 把 顾客 们 在 社交 网 站 上 的 评论 〈 剔 除了 脏话 和 不 雅 内 
容 ) 实时 转播 到 这 个 全 球 最 受 瞩 目的 广告 载体 上 。 

刚 一 开始 ， 这 场 “ 批 判 达 美 乐 ” 的 现场 直播 激 起 了 更 多 的 顾客 加 
入 到 抱怨 之 中 。 但 是 很 快 ， 人 们 的 兴趣 就 开始 转移 了 。 一 些 充满 想象 
力 的 评论 渐渐 让 顾客 (观众) 们 感到 很 好 玩 ， 于 是 他 们 的 关注 点 就 变 
成 了 讨论 “ 谁 的 评论 最 有 趣 ”。 最 终 ， 人 们 觉得 达 美 乐 其 实 也 没 那 么 
差 ， 他 们 敢于 自 献 其 丑 ， 说 明 他 们 已 经 正视 自己 内 部 的 问题 ， 并 展现 
出 痛 改 前 非 的 决心 。 

达 美 乐 趁 机 宣布 了 “比萨 变形 ”计划 : 专门 开辟 数据 通道 ， 收 集 
顾客 意见 ， 并 邀请 专业 人 士 和 用 户 来 评论 比萨 ， 让 他 们 提出 修改 建议 。 
同时 大 力 邀 请 消费 者 通过 手机 App 来 参与 比 院 创 作 流 程 ， 叔 要 人 研发 
“更 好 吃 的 新 品 比 院 ”。 

大 众 媒体 对 于 这 一 幕 从 “竭力 “ 自 黑 ”到 “潇洒 “ 洗 白 ”( 指 
扭转 之 前 的 不 好 形象 )” 的 “ 反 转 剧 ” 大 感 兴趣 ， 给 予 了 大 篇 幅 的 报 
道 。 结 果 达 美 乐 因祸得福 ， 获 得 了 前 所 未 有 的 关注 ,不仅 股价 上 涨 了 
40% ， 销 量 也 获得 了 两 位 数 的 增长 ! 

自 此 之 后 ，”“ 自 黑 ” 营 销 ” 成 了 达 美 乐 的 保留 项 目 。 达 美 乐 在 官 
网 上 开设 了 实时 展示 顾客 意见 的 板块 ， 并 安排 专人 负责 对 差 评 的 分 析 。 
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玩具 思维 的 SP 矩阵 



































案例 四 : 初音 未 来 











初音 未 来 是 当前 日 本 最 走红 的 少女 歌星 ， 她 的 “粉丝 ”是 成 千 上 
万 的 动漫 爱好 者 。 她 在 日 本 给 MTV 颁奖 典礼 当 嘉 宾 ， 在 法 国 巴 黎 唱 歌 
剧 ， 在 美国 给 Lady Gaga 的 演唱 会 当 嘉 宾 ， 凭 借 一 首 《 忆 萄 歌 》 打 开 
中 国 市 场 的 大 门 …… 日 从 2007 年 8 月 出 道 以 来 ,初音 未 来 已 经 创造 了 
100 亿 日 元 的 收入 。 但 是 ， 这 个 赢得 万 千 宠爱 的 当红 歌星 却 压根 儿 不 
是 一 个 真实 的 人 ! 那么 ,初音 未 来 到 底 是 怎么 成 为 流行 偶像 的 呢 ? 
( 注 7) 

这 依然 是 玩具 思维 的 杰作 1 

初音 未 来 的 SP 矩阵 如 表 4 -6 所 示 。 

















表 4-6 初音 未 来 的 SP 和 矩阵 


颠覆 感 (S1) 设计 感 (S2) 参与 感 (S3) 


Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 


初音 未 来 





产品 (P1) 
Product 


价格 (P2) 


Price 


6 6 








渠道 (P3) 
Place 
推广 (P4) 


Promotion 














6 产品 颠覆 感 (S1P1) 
初音 未 来 最 初 只 是 日 本 雅马哈 (YAMAHA) 公司 的 一 个 叫 作 
VOCALOID 的 仿 声 软件 。 根 据 日 本 人 对 动漫 的 热爱 ， 雅 马 哈 公司 的 合 
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作 伙 伴 克 里 普 顿 公司 (Crypton) 将 初音 未 来 的 形象 设计 成 一 个 蓝 发 黑 
衣 的 16 岁 动漫 少女 。 她 甜美 的 音色 和 清新 可 爱 的 形象 很 快 赢得 了 一 众 
“粉丝 ”的 追捧 ， 软 件 销量 超越 预期 ， 上 市 仅仅 三 个 月 ， 就 卖 出 了 2.5 
万 多 套 。 克 里 普 顿 公司 在 日 本 音乐 软件 公司 的 市 场 占有 率 从 6% 快速 
上 升 到 了 33. 9% ,并 囊 来 了 6000 万 日 元 的 收入 。 

此 后 ， 克 里 普 顿 公司 进一步 借助 投影 技术 将 初音 未 来 打造 成 
为 一 个 虚拟 的 动画 歌 士 。 从 此 ， 初 音 未 来 就 开始 了 她 的 登台 
演出 。 

2010 年 3 月 9 日， 初音 未 来 的 个 人 演唱 会 “初音 未 来 之 日 感谢 
祭 ” 在 东京 举行 。 这 是 人 类 历史 上 第 一 个 使 用 半 全 息 投 影 技术 举办 演 
唱 会 的 虚拟 偶像 。2011 年 11 月， 真正 的 3D 全 息 投 影 技 术 被 用 于 初音 
未 来 的 新 加 坡 演唱 会 中 。 这 时 初音 未 来 的 形象 已 经 棚 棚 如 生 。2014 年 
9 月 20 日， 初音 未 来 的 “魔法 未 来 2014” 演 唱 会 在 日 本 举行 。 一 万 多 
张 现场 门票 在 开 售 当 天 就 被 抢购 一 空 ， 更 多 的 没 法 进入 现场 的 粉丝 则 
通过 付费 网 络 观看 网 上 直播 。 

根据 日 本 《 产 经 新 闻 》 的 报道 ， 截 至 2012 年 ， 初 音 未 来 及 其 
相关 产业 创下 的 营 收 已 超过 了 100 亿 日 元 。 初 音 未 来 也 许 不 是 人 
类 历史 上 第 一 个 虚拟 偶像 ， 但 一 定 是 人 类 历史 上 最 赚钱 的 虚拟 偶 
像 之 一 。 

值得 一 提 的 是 ，2012 年 及 2013 年 ， 中 国 也 相继 推出 了 初音 未 来 
的 模仿 版 “ 洛 天 依 ” 和 “ 言 和 ”， 但 影响 力 与 鳃 利 能 力 却 远 远 不 及 初 
音 未 来 。 可 见 ， 简 单 模仿 的 工具 思维 是 很 难 与 原创 突破 的 玩具 思维 相 
抗衡 的 。 

6 产品 参与 感 (S3P1) + 6 推广 参与 感 (S3P1) 

克 里 普 顿 公司 没有 放 过 初音 未 来 乍 一 亮相 就 一 鸣 惊 人 的 大 好 机 会 ， 
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A 
第 四 


玩具 思维 的 SP 矩阵 






































立即 于 2007 年 12 月 开设 了 基于 初音 未 来 的 二 次 创作 作品 的 投稿 网 站 ， 
并 举办 了 一 个 全 球 性 的 创作 者 大 会 。 这 一 措施 将 初音 未 来 的 “粉丝 ” 
中 具备 创造 热情 和 创作 能 力 的 人 选拔 出 来 ， 凝 聚 在 一 起 。 

“粉丝 ” 们 自动 自发 地 为 初音 未 来 作曲 、 编 曲 、 作 词 、 绘 画 、 进 
行动 画 制作 。 其 中 由 一 位 粉丝 原创 的 歌曲 《把 你 给 MIKUMIKU 掉 》， 
在 发 表 的 两 个 月 内 就 有 165 万 人 观看 。 

“粉丝 ”的 热烈 参与 ， 强 力 助 推 初音 未 来 走 上 了 超级 偶像 之 路 。 

















案例 五 ，Priceline. com 网 站 


Priceline. com 网 站 成 立 于 1998 年 的 第 一 轮 互联 网 热潮 之 中 。 不 到 
两 个 月 ，Priceline. com 网 站 就 被 美国 《商业 周刊 》 称 为 “互联 网 上 最 
热门 的 消费 者 网 站 之 一 ”"。 随 后 ， 有 200 多 万 名 消费 者 在 该 网 站 上 买 过 
东西 。 《福布斯 》 杂 志 其 至 将 该 网 站 的 创始 人 杰 伊 . 沃克 (Jay 
Walker) 比 作 “新 时 代 的 爱迪生 ”。 

一 年 后 ，Priceline. com 就 上 市 了 ， 其 股价 很 快 就 岗 升 至 162. 37 美 
元 ， 市 值 高 达 240 亿美 元 。 

后 来 ， 到 了 2000 年 ， 互 联网 泡沫 破裂 ， 股 价 表 盘 。Priceline. com 
的 股价 暴跌 至 每 股 1. 12 美元 。 眼 看 Priceline. com 也 像 其 他 的 互联 网 公 
司 一 样 在 劫难 逃 , 但 令 人 惊异 的 是 ，Priceline. com 竟然 存活 了 下 来 。 
它 只 用 了 不 到 一 年 ， 就 开始 重新 人 租 利 。 到 2009 年 9 月 ， 投 资 者 对 该 公 
司 的 估 值 再 攀高 峰 ， 达 到 67. 7 亿美 元 。 它 的 年 收入 也 达到 16 亿美 元 ， 
利润 达到 6 亿美 元 。 公 司 的 1324 名 员工 的 年 人 均 营 收 达到 190 万 美 
元 ， 比 当今 最 负 盛 名 的 互联 网 公司 eBay (人 均 60 万 美元 ) 、 亚 马 运 
(人 均 95 万 美元 ) 都 要 高 出 很 多 。 
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Priceline. com 为 什么 能 成 为 第 一 次 互联 网 大 灾难 中 届 指 可 数 的 幸 
存 者 ， 并 再 次 开创 辉 烛 呢 ? 

这 还 是 因为 Priceline. com 的 独门 策略 深 得 玩具 思 思维 之 妙 。 

Priceline. com 的 SP 矩阵 如 表 4 -7 所 示 。 





表 4-7 Priceline. com 的 SP 和 矩阵 


颠覆 感 (S1) 设计 感 (S2) 参与 感 (S3) 


Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 


Priceline. com 





产品 (P1) 


Product 


价格 (P2) 


Price 








渠道 (P3) 
Place 


推广 (P4) 


Promotion 














6 价格 设计 感 (S2P2) + 6 价格 参与 感 (S3P2) 

Priceline. com 赖 以 发 家 、 保 命 并 重 登 妖 峰 的 法 宝 ， 就 是 其 极 具 玩 
娱 度 的 价格 策略 。 

Priceline. com 奉行 的 是 动态 模糊 定价 策略 。 在 这 个 购物 网 站 上 ， 
所 有 商品 的 品牌 与 价格 都 是 被 隐藏 的 。 顾 客 可 以 根据 自己 的 判断 或 猜 
测 给 出 一 个 报价 。 如 果 这 个 报价 被 相关 卖家 接受 ， 顾 客 就 会 收 到 一 封 
确认 邮件 ， 然 后 网 站 就 会 从 顾客 实现 关联 好 的 信用 卡 中 扣除 报价 金额 
这 笔 买 卖 就 成 交 了 ; 如 果 顾 客 的 报价 没有 被 接受 ,交易 就 结束 了 ， 顾 
客 不 再 有 第 二 次 报价 的 机 会 

这 仿佛 是 一 场 购物 捉迷藏 游戏 ， 比 拼 的 是 顾客 的 直觉 与 智慧 。 
对 价格 高 度 敏感 的 顾客 对 此 模式 十 分 喜爱 ， 拿 出 十 足 的 热情 ， 投 
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玩具 思维 的 SP 矩阵 



































入 这 场 竞 逐 游 戏 中 去 ， 竭 尽 全 力 地 去 探 底 自 己 所 能 争取 到 的 最 低 
价格 。 

当 顾 客 被 赋予 了 自行 定价 的 权力 ， 当 购物 变 成 了 一 场 事 关 价格 的 
斗智 斗 勇 的 游戏 ，Priceline. com 网 站 自然 就 成 了 顾客 关注 度 的 中 心 。 
尽管 Priceline. com 出 售 的 商品 与 其 他 购物 网 站 并 没有 太 大 的 差别 ， 但 
正 是 凭借 着 这 一 精心 设计 、 极 具 想 象 力 的 价格 策略 ，Priceline. com 网 
站 始终 没有 失去 自己 的 竞争 优势 。 





细 分 化 的 应 用 框架 


至 此 ， 我 们 已 经 用 大 量 的 篇 幅 和 案例 ， 详 细 说 明了 如 何在 实践 中 
具体 运用 玩具 思维 的 SP 矩阵 。 但 客观 地 说 ， 这 个 有 着 12 个 变量 的 拢 
阵 还 是 有 些 复杂 。 为 了 更 为 简单 、 便 捷 地 应 用 SP 和 矩阵， 还 可 以 考虑 采 
用 细 分 化 的 方式 。 

第 一 种 细 分 化 应 用 方式 : 将 颠覆 感 、 设 计 感 、 参 与 感 分 成 三 个 小 
和 矩阵， 单独 运用 ， 如 表 4 -8 所 示 。 











表 4-8 第 一 种 细 分 化 应 用 方式 
(一 ) 颠覆 感 


S1 颠覆 感 (S1 ) 
4P Sense of Overturn 
产品 (P1) 

Product 
价格 (P2) 
Price 
渠道 (P3) 


Place 
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( 续 ) 
Sl 颠覆 感 (S1) 


4P Sense of Overturn 








推广 (P4) 


Promotion 











(二 ) 设计 感 
S2 设计 感 (S2) 
4P Sense of Design 





产品 (P1) 


Product 





价格 (P2) 


Price 





渠道 (P3) 


Place 











推广 (P4) 


Promotion 











S3 参与 感 (S3) 


4P Sense of Paticipation 





产品 (P1) 


Product 





价格 〈P2) 


Price 





渠道 (P3 ) 


Place 











推广 (P4) 


Promotion 











第 二 种 细 分 化 应 用 方式 : 将 产品 、 价 格 、 渠 道 、 扒 





和 矩阵， 单独 运用 ， 如 表 4 -9 所 示 。 
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E 广 分 成 四 个 小 





下 


玩具 思维 的 SP 矩阵 



































表 4-9 第 二 种 细 分 化 应 用 方式 














(一 ) 产品 
3S 颠覆 感 (S1) 形式 感 (S2) 参与 感 (S3) 
Pl1 Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 
产品 (P1) 
Product 
(二 ) 价格 
3S 颠覆 感 (S1) 形式 感 (S2) 参与 感 (S3) 
了 P2 Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 
价格 (P2) 
Price 
(三 ) 渠道 
3S 颠覆 感 (S1) 形式 感 (S2) 参与 感 (S3) 
P3 Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 
渠道 (P3) 
Place 
(四 ) 推广 
3S 颠覆 感 (S1) 形式 感 (S2) 参与 感 (S3) 
P4 Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 
推广 (P4) 
Promotion 











通过 这 两 种 细 分 化 方式 的 简化 ， 可 能 有 助 于 开展 局 部 的 、 有 重点 
的 思考 与 研究 。 在 此 基础 上 ， 则 可 进一步 综合 成 完整 的 SP 矩阵 。 

另外 ,我 们 在 构建 玩具 思维 的 SP 矩阵 的 同时 ， 也 建立 了 一 套 符号 
体系 。 当 我 们 熟悉 了 这 套 符 号 体系 的 时 候 ， 如 6 SI1Pl1、6 S3P1、 
6 S2P2 这 一 系列 12 个 符号， 不 仅 可 以 用 于 对 本 企业 或 竞争 对 手 的 玩具 
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思维 的 战略 性 剖析 ， 也 可 以 在 平时 的 商业 性 阅读 中 作为 随手 记录 的 标 
识 符号 ， 以 加 深 对 玩具 思维 的 理解 与 借鉴 。 





本 前 注释 


注 1: http: //www. leiphone. com/ news/201406/the-best-designed-products-of-2014. html 
注 2: http: //tech. xinmin. cn/3c/2015/04/22/27455327. html 

注 3: http: //digi. tech. qq. com/a/20150310/002504. htm 

注 4: http: //www. sootoo. com/slide/301918_7. shtml 

注 5: http: //tech. hexun. com/2013-06-11/155053460. html 

注 6: http: //media. sj998. com/shangjie/456550. shtml 

注 7: http: //www. kanshangjie. com/ article/41296-1. html 
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每 个 定义 都 是 一 个 标签 ， 每 个 标签 都 有 其 边界 ， 而 边界 则 会 给 人 
们 的 认 知 与 信念 带 来 限制 性 。 

在 本 书 中 ， 我 们 用 “玩具 思维 ”这 个 定义 标签 来 界定 一 种 全 新 的 
产品 战略 观 。 但 是 , “玩具 ”这 个 词 本 身 会 诱导 人 们 将 注意 力 集中 在 
有 形 的 具体 事物 上 。 但 事实 上 ,玩具 思维 的 核心 要 义 在 于 超越 产品 基 
本 功能 需求 ， 赋 予 消费 者 感官 刺激 、 情 感 享受 ,满足 其 玩乐 欲望 ,在 
满足 他 们 的 基本 功能 性 需求 之 外 ， 额 外 为 他 们 提供 有 趣 、 好 玩 、 时 尚 、 
炫 酷 、 新 潮 等 更 深层 次 的 情感 满足 。 

而 这 样 的 任务 ， 显 然 不 止 是 有 形 产 品 能 够 做 到 。《 易 经 》 里 说 : 
“ 形 而 上 者 谓 之 道 ， 形 而 下 者 谓 之 器 。 ”玩具 思维 作为 一 种 战略 思想 ， 
属于 “ 道 ”的 层面 ， 其 内 核 始终 体现 在 形 而 上 的 “ 玩 ” 上 ， 而 无 须 伪 
化 固定 在 形 而 下 的 “ 具 ” 或 “器 ”上 。 

所 以 ， 玩 具 思 维 不 仅 适 用 于 有 形 产品 ， 也 适用 于 无 形 产 品 或 有 形 
产品 的 无 形 环节 ， 甚 至 可 以 扩展 到 更 大 的 层面 ， 用 于 政府 部 门 、 企 事 
业 单位 、 非 营利 组 织 、 家 庭 的 管理 。 

接 下 来 ， 我 们 通过 一 些 典型 的 案例 分 析 来 加 以 印证 。 
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案例 一 : DAPRA 的 红 气 球 挑战 赛 











DAPRA 是 美国 国防 部 高 级 研究 计划 局 的 简称 。 自 成 立 50 多 年 来 ， 
DAPRA 研发 了 一 系列 颠覆 性 产品 ( 8 S1P1)。 在 DAPRA 内 部 有 一 种 
潜 规 则 式 的 共识 : 如 果 一 个 项 目 值得 一 做 , 那 它 必 须 达 到 所 谓 的 
“DAPRA 难度 ”， 而 这 等 同 于 “几乎 不 可 能 完成 ”。 

这 些 “ 几 乎 不 可 能 完成 ”的 项 目 一 旦 成 为 现实 ,个 个 堪 称 伟大 ， 
如 GPS、 夜 视 镜 、 无 人 机 、 互 联网 。DAPRA 还 投入 巨 资 研发 远程 手 
术 、 可 穿戴 式 外 骨骼 、 地 雷 探测 、 飞 行 汽车 、 超 小 型 监视 器 、 手 持 式 
语音 翻译 和 生物 传感器 等 。 

但 是 ， 到 了 2009 年 7 月 ， 里 贾 纳 . 杜 根 (Regina Dugan) 接管 
DAPRA 的 时 候 ， 对 最 新 军事 科技 的 研究 已 经 陷入 了 一 个 严重 的 恶性 循 
环 。 为 了 确保 新 的 颠覆 性 产品 更 先进 ， 设 计 就 越 复 杂 ; 设计 越 复杂 ， 
造价 就 越 高 ， 制 造 时 间 就 越 长 ;而 时 间 拖 得 越 长 ， 预 算 就 越 容易 超标 ， 
也 越 容易 失去 技术 的 先进 性 。 

为 了 解决 这 一 顽疾 ， 杜 根 决定 探索 如 何 运用 社会 网 络 的 力量 ， 选 
取 全 球 各 地 的 精英 ， 协 同 工 作 。 

杜 根 设 计 出 了 一 个 “DAPRA 难度 ”的 前 所 未 有 的 红 气 球 挑战 赛 。 

DARAP 准备 了 10 个 直径 为 8 英尺 ( 约 2.44 米 ) 的 红色 气象 气 
球 ， 将 它们 升 放 到 50 ~ 100 英尺 高 的 天 空中 ， 位 置 分 散在 美国 境内 各 
处 的 公路 附近 ， 但 漂浮 时 间 只 设 定 为 10 个 小 时 。 要 求 参 与 者 找 出 这 
10 个 红 气 球 所 在 地 点 的 坐标 ， 最 早 完 成 挑战 任务 的 人 可 以 获得 4 万 美 
元 的 奖赏 。 

美国 国家 地 理 空 间 情报 局 的 分 析 师 研究 后 认为 ， 利 用 常规 的 情报 




































































146 


第 五 章 
无 形 产品 的 玩具 思维 


















































收集 手段 ， 是 无 法 完成 这 项 任务 的 。 美 国 的 国土 面积 为 310 万 平方 英 
里 ， 其 中 290 平方 英里 是 陆地 ， 其 他 为 水 域 。 美 国 的 公路 总 长 度 为 
400 万 英里 ， 即 使 气候 条 件 良 好 ， 即 便 拥 有 足够 大 的 能 量 ， 可 以 调用 
足够 多 的 高 分 辩 率 卫星 来 检测 气球 ， 但 范围 实在 太 大 了 ， 至 少 需要 几 
个 星期 的 时 间 。 

但 是 ，DAPRA 这 个 突破 常规 的 创意 、 这 项 看 似 不 可 能 完成 的 挑 
战 ， 却 吸引 了 广泛 的 关注 和 参与 。 从 最 初 公 布 比赛 到 比赛 当天 的 5 周 
时 间 内 ,一 共有 4367 名 参与 者 报名 参加 ， 其 中 包括 私营 企业 、 各 大 院 
校 、 个 人 等 。 

一 家 叫 作 Mutual Mobile 的 公司 专门 为 此 开发 了 一 款 名 为 “眼线 大 
军 ”的 手机 App， 发 动 看 见 红 气 球 的 iPhone 用 户 随时 上 传 红 气球 的 照 
片 以 及 发 现 的 时 间 与 位 置 。 准 确 无 误 的 用 户 将 获得 2500 美元 的 奖励 。 

一 个 曾经 因 将 iPhone“ 越狱 ”和 破解 索尼 Play Station 游戏 机 而 出 
名 的 黑客 乔治 . 霍 效 (George Hotz) 带 着 自己 的 3.5 万 名 推 特 “ 粉 
丝 ” 加 入 “ 战 团 ”。 

佐治 亚 理工 学 院 通 过 承诺 将 奖金 捐献 给 美国 红 十 字 会 来 吸引 更 多 
的 人 加 入 他 们 的 搜寻 团队 。 他 们 组 织 了 一 个 7 人 小 组 ， 在 Facebook 上 
建立 了 一 个 网 页 小 站 ， 通 过 口 口 相传 的 方式 募集 到 了 1000 多 名 志愿 
者 。 此 外 ， 他 们 还 专门 建立 了 一 个 名 叫 “ 我 发 现 了 红 气 球 ” 的 网 站 ， 
以 便 让 那些 不 知道 比赛 却 偶然 发 现 了 红 和 气球 的 人 及 时 将 信息 发 布 出 来 。 

麻 省 理工 学 院 的 人 类 动力 学 实验 室 主任 阿 莱克 斯 ， 彭 特 兰 则 利用 
分 层 式 奖励 机 制 ， 将 4 万 美元 奖金 按 不 同 关联 层次 进行 分 配 。 他 通过 
社交 网 络 ， 在 极 短 的 时 间 内 拢 聚 了 5000 人 的 动态 组 织 。 这 5000 人 和 平 
均 每 人 又 通知 了 400 个 亲朋 好 友 。 这 支 总 计 200 万 人 的 庞大 队伍 最 终 
以 8 小 时 52 分 钟 41 秒 蟾 宫 折 桂 。 
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玩具 思维 一 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 


在 这 个 案例 中 ， 杜 根 成 功 地 验证 了 社会 化 参与 力量 确实 有 助 于 解 
决 时 间 紧 迫 的 挑战 性 难题 。 
红 气 球 挑战 赛 的 SP 矩阵 如 表 5 -1 所 示 。 





表 5 -1 红 气 球 挑战 赛 的 SP 矩阵 
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通过 这 个 案例 ， 我们 可 以 清晰 地 看 到 ,玩具 思维 如 何 能 够 自发 地 


让 素 不 相识 的 人 ， 在 参与 中 互动 、 合 作 ， 建 立信 任 ， 最终 形成 凝聚 性 
的 合力 ， 攻 克 “ 看 似 不 可 能 的 ”的 艰巨 挑战 。 这 一 套 思路 完全 可 以 适 
用 于 内 外 部 的 动态 组 织 管理 。 


案例 二 : 《 卫 报 》 揭 丑 





英国 的 《 卫 报 》 经 常会 刊登 一 些 爆炸 性 的 新 闻 。 但 是 ，2009 年 的 
时 候 ， 他 们 在 报道 13 名 英国 内 阁 成 员 利用 议员 身份 骗取 额外 补贴 一 事 
上 却 遇 到 了 很 大 的 困难 。 

随 着 调查 的 深入 ， 英 国民 众 发 现 ， 涉 嫌 滥 用 公款 的 并 不 止 这 13 
人 ,“ 报 销 门 ”已 经 迅速 扩散 至 整个 工党 内 阁 。 数 百名 国会 议员 按照 
通过 提交 非法 报销 凭证 ， 让 纳税 人 每 年 为 他 们 完全 与 政治 服务 无 关 的 
数 十 万 英镑 个 人 支出 埋单 。 这 些 议员 的 报销 项 目 五 花 八 门 ， 包括 壕 沟 
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清洗 、 虚 假 房 贷 ， 甚 至 还 有 狗 粮 。 

公众 对 此 义愤 填 磨 ， 提 出 强烈 抗议 ,并 要 求 公布 所 有 国会 议员 开 
支 的 详细 会 计 报 表 。 人 迫 于 强大 的 社会 与 论 压力 ， 政 府 不 得 不 答应 公布 
近 4 年 来 国会 议员 报销 的 完整 记录 。 

但 是 ， 政 府 同时 也 玩 了 一 个 花招 : 他 们 只 是 把 几 百 万 份 开支 表单 
和 收据 扫描 成 图 片 格式 的 电子 文档 ， 而 且 没 有 做 任何 归 类 ， 看 上 去 杂 
乱 无 章 ， 根 本 理 不 出 什么 头绪 。 

惯 于 做 深入 调查 报道 的 《 卫 报 》 的 编辑 记者 ， 原 来 准备 对 政府 公 
布 的 这 些 记录 进行 分 析 比 对 ， 彻 底 摘 清 楚 议员 们 到 底 在 非法 报销 上 干 
了 哪些 匀 当 ， 以 及 他 们 所 侵吞 的 非法 收入 的 确切 数额 。 但 是 ， 政 府 的 
这 一 记 花 招 ， 却 让 《 卫 报 》 左 右 为 难 : 放弃 不 做 报道 ， 不 是 《 卫 报 》 
的 风格 ; 但 如 果 仅 靠 报社 的 编辑 记者 的 力量 去 做 ， 又 是 一 项 空前 浩大 
的 工程 ， 不 知道 猴 年 马 月 才能 完成 ， 而 一 旦 时 过 境 迁 ， 公 众 的 关注 度 
早 就 转移 了 ， 政 府 也 就 得 以 金 蝉 脱 壳 ， 如 愿 以 偿 地 逃 过 此 劫 。 

《 卫 报 》 决 定向 一 位 名 叫 西蒙 ' 威 利 森 (Simon Willison) 的 IT 才 
俊 求援 ， 请 求 他 利用 技术 手段 ， 把 所 有 扫描 文件 转化 并 摘要 为 458832 
份 在 线 文档 ， 同 时 建立 一 个 网 站 ， 让 任何 人 都 有 权 查 阅 这 些 公共 记录 ， 
调查 违法 细节 。 

西蒙 ' 威 利 森 的 开发 团队 用 了 短 短 一 个 星期 的 时 间 ， 就 完成 了 文 
档 转 换 任 务 。《 卫 报 》 随 后 又 租用 了 一 台 服 务 器 来 托管 这 些 文件 。 就 
这 样 ， 在 巨大 的 挑战 面前 ,《 卫 报 》 出 其 不 意 地 推出 了 全 世界 第 一 款 
大 型 多 人 新 闻 调 查 项 目 一 一 《调查 你 处 议员 的 开支 》。 

社会 公众 本 来 就 对 政府 极 不 友好 的 记录 公开 行为 大 为 不 满 (他 们 
将 政府 倾倒 数据 垃圾 的 行为 茂 称 为 “抹黑 门 ") ， 现 在 《 卫 报 》 推 出 的 
这 个 网 络 新 闻 调 查 节目 为 他 们 发 泄 怒 火 提 供 了 最 佳 的 入 口 。 
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玩具 思维 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 





公众 纷纷 投入 其 中 , 拿 出 自己 的 业余 时 间 ， 不 辞 溯 劳 也 不 计 报酬 
地 投入 对 议员 支出 报销 记录 的 核查 当中 去 。 在 很 短 的 时 间 内 ， 就 有 2 
万 多 名 英国 公民 成 为 调查 团 的 成 员 。 

《 卫 报 》 的 匠心 独 运 之 处 在 于 ， 将 这 一 新 闻 调 查 页 面 设计 成 游戏 
界面 。 每 个 参与 “游戏 ”的 人 在 检查 某 一 份 文 件 时 ， 就 会 在 网 页 界面 
看 到 一 排 内 亮 发光 的 按钮 ， 参 与 者 可 以 根据 自己 发 现 的 内 容 来 判断 按 
哪 一 个 。 随 后 ， 参 与 者 可 以 判断 文章 的 趣味 程度 :“ 有 趣 ”“ 无 趣 ” 或 
者 “调查 这 个 ! 我 想 知道 更 多 ”。 每 当 参 与 者 做 了 一 个 选择 ， 按 钮 就 
会 变 亮 ， 带 给 参与 者 快捷 的 反馈 。 

网 站 还 设置 了 实时 活动 反馈 ,以 显示 最 近 登 录 的 参与 者 姓名 ， 以 
及 他 们 在 游戏 中 所 采取 的 行动 。 此 外 ， 网 站 还 设 有 一 系列 贡献 最 大 的 
参与 者 名 单 ， 如 过 去 48 小 时 贡献 最 大 者 、 网 站 创建 以 来 贡献 最 大 者 
等 。 为 了 庆祝 参与 者 的 取得 的 调查 成 果 ， 网 站 上 还 特意 设置 了 一 个 
“最 佳 个 人 发 现 ”页 面 ， 标 注 出 来 自 单个 玩家 的 关键 发 现 。 

网 站 还 专门 设 有 一 个 栏目 ， 题 为 “数据 : 迄今 为 止 ， 我 们 从 你 们 





























的 工作 中 所 得 到 的 成 果 ”。 这 一 栏目 把 单个 参与 者 的 努力 放 入 一 个 整 
个 的 大 背景 之 中 ， 同 时 也 确保 所 有 为 网 站 调查 做 出 了 贡献 的 人 都 能 
到 自己 努力 的 实际 成 果 。 


这 一 场 政治 “ 揭 丑 游 戏 ” 取 得 了 巨大 的 成 功 : 网 站 上 线 仅仅 3 天 ， 
20000 多 名 参与 者 就 分 析 了 170000 多 份 电子 文档 。 在 所 有 访问 这 个 网 站 














的 人 中 ， 访 客 参与 率 竟 然 高 达 56% 。 这 样 高 的 参与 率 是 前 所 未 有 的 〈 世 
界 上 运营 最 成 功 的 知识 网 ) 。 














最 后 ， 调 查 发 现 ， 平 均 而 言 ， 每 名 议员 的 开支 是 其 年 薪 的 2 倍 甚至 
更 高 。 议 员 的 薪水 最 高 为 60675 英镑 ， 但 支出 却 高 达 140000 多 英镑 。 无 
事 的 纳税 人 为 议员 个 人 物品 开支 的 总 负担 额 竟然 是 每 年 8800 万 英镑 1 
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无 产品 的 玩 思维 














《 卫 报 》 公 开 这 些 调查 数据 后 ， 最 终 导 致 数 十 名 国会 议员 辞职 。 
“政治 揭 恬 ”的 SP 矩阵 如 表 S -2 所 示 。 


表 5 -2 “政治 揭 丑 ”的 SP 矩阵 
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品 (Pl 
ee 5 5 5 
Product 
推广 (P4) 。 
Promotion 
我 们 可 以 想象 一 下 ， 如 果 不 是 运用 玩具 思维 ， 发 动 社会 公众 参与 ， 


仅 任 《 卫 报 》 之 力 ， 无 论 如何 是 达 不 到 这 样 的 社会 净化 效果 的 。 


案例 三 : 海底 捞 的 游戏 





在 中 国 素 以 “地 球 人 已 经 无 法 阻止 了 ”的 服务 而 著称 的 海底 捞 火 
锅 ， 也 是 玩具 思维 的 先行 者 。 

2014 年 4 月 ,海底 捞 创 新 推出 了 玩 游戏 、 做 “ 鱼 人 ”、 竞 大 奖 活 
动 ( 见 图 5-1)。( 注 1) 





发 表 日 期 : 2014-04-08 16:58:19 阅读 : 5634 





图 5 -1 海底 捞 火 锅 官 方 网 站 首页 截屏 图 
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这 项 活动 是 为 了 配合 海底 捞 上 汤 酸 菜 鱼 调味 料 上 市 而 推出 的 推广 
活动 。 顾 客 只 要 在 2014 年 4 月 2 日 一 5 月 16 日 期 间 ， 扫描 海 底 捞 的 官 
方 二 维 码 ， 关 注 “ 海 底 捞 调味 料 ” 微 信 平 台 ， 就 可 以 参与 “ 捞 酸 菜 的 
鱼 ” 的 手机 游戏 。 

参与 者 在 手机 游戏 中 获得 的 积分 ， 不 仅 可 以 直接 在 门店 兑换 新 品 
上 汤 酸 菜 鱼 调味 料 ， 还 有 机 会 赢 取 每 周 的 幸运 大 奖 。 

有 具体 的 奖项 设置 如 下 : 

第 一 周 : 生 鲜 全 羊 一 只 

第 二 周 : 价值 1000 元 的 美的 家 电 套 装 

第 三 周 : 价值 258 元 的 “Hi 捞 送 ”3 人 份 家 庭 套餐 一 套 

第 四 周 : 价值 1000 元 的 海底 捞 欢 乐 卡 一 张 

当 周 的 大 奖 在 每 周 五 发 布 。 另 外 ， 海 底 捞 一 共 准 备 了 1 万 袋 上 汤 
酸菜 鱼 新 品 调味 料 ， 参 与 者 可 和 任 自己 的 淘宝 ID 在 海底 捞 底 料 天 猫 店 
( 捞 派 旗舰 店 ) 领 奖 。 

这 并 不 是 海底 捞 唯 一 的 游戏 活动 。 

海底 捞 还 推出 了 “Hi 农场 ”App， 用 户 下 载 注册 后 ， 就 可 登录 海 
底 捞 的 “Hi 农场 ”参与 种 植 、 养 殖 等 游戏 。 在 游戏 中 获得 的 积分 ， 可 
以 在 中 国 大 陆地 区 的 任意 一 家 海底 捞 门 店 兑换 菜品 或 火锅 底 料 。 

有 意思 的 是 ， 在 游戏 中 虚拟 种 植 的 成 熟 菜品 ， 可 以 在 门店 兑换 到 
真实 的 菜品 。 白 菜 换 白 菜 、 土 豆 换 土豆 、 菠 菜 换 菠 菜 ; 同样 ， 养 殖 成 
熟 的 牛 和 羊 ， 也 可 以 在 门店 换 到 真实 的 牛 、 羊 肉 ; 而 虚拟 的 麻 椒 达到 
了 一 定数 量 ， 则 可 以 换 到 220 克 的 火锅 底 料 。 

海底 捞 通 过 线 上 游戏 来 增加 关注 度 与 黏 性 ， 并 与 线 下 门店 打通 服 
务 的 做 法 ， 有 效应 合 了 “玩具 思维 时 代 ， 人 人 都 是 游戏 玩家 ”的 大 趋 
势 ， 对 于 其 他 传统 的 服务 性 门店 与 互联 网 接轨 、 发 挥 协同 效应 起 到 了 
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无 形 产品 的 玩具 思维 











很 好 的 启发 与 示范 作用 。 
海底 捞 游 戏 的 SP 矩阵 如 表 5 -3 所 示 。 


表 5 -3 海底 捞 游 戏 的 SP 和 矩阵 











设计 感 (S2 参与 感 (S3 
海底 捞 游戏 ee 
Sense of Design Sense of Participation 
价格 (P2) 
Price 
9 P4 
推广 (P4) 、 
Promotion 








案例 四 : 国学 大 师 与 旅游 


玩具 思维 时 代 ， 旅 游 也 必须 有 跨 界 性 创新 ， 才 能 变 得 更 好 玩 、 更 
有 吸引 力 。 

由 北京 大 学 文化 资源 研究 中 心 、 鸡 鹏 程 国学 院 、 复 性 书院 ( 筹 )、 
歼 立 还 文教 基金 会 (台湾 ) 等 联合 主办 的 “跟着 国学 大 师 游 浙江 ”就 
是 一 个 不 错 的 创意 。( 注 2) 

参与 这 次 国学 人 文 之 旅 的 有 北京 大 学 中 文系 末 鹏 程 教授 、 台 湾 花 
木兰 文化 出 版 社 总 编 杜 洁 祥 老师 等 国学 名 师 。 

旅游 的 路 线 则 通过 浙江 的 人 文 历史 串联 起 来 ， 主 要 有 : 

1. 西湖 

这 次 国学 人 文 之 旅 将 结合 自然 与 人 文 ， 游 览 环绕 西湖 的 雷 峰 塔 、 


西 淮 印 社 、 俞 楼 、 马 一 浮 纪念 馆 等 人 文 、 自 然 名 胜 。 






































兰亭 地 处 绍兴 ， 因 东晋 书 圣 王 义 之 及 其 《兰亭 集 序 》 而 著称 。 
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3. 大 务 陵 

大 融 陵 是 我 国 古代 治水 英雄 大 珊 的 苯 地 ， 景 点 由 南陵 、 珊 祠 和 南 
庙 三 部 分 组 成 。 

4. 王阳明 墓 

王阳明 力主 “ 致 良知 " “知行 合 一 "， 为 中 国 历史 上 属 指 可 数 的 思 
想 家 。 其 墓 位 于 绍兴 县 书法 圣地 兰亭 镇 以 南 2 里 许 的 仙 眼 山庄 内 ， 始 
建 于 明 嘉 靖 八 年 (1529 年 )， 清 康 昭 、 乾 隆 年 间 曾 多 次 修 苗 。 

5. 天 台山 一 国清 寺 

天 台山 为 浙 东 名 山 ， 国 清寺 为 佛教 天 台 宗 发 源 地 ， 在 中 国 佛教 史 
上 地 位 极 高 ， 是 中 国保 存 完好 的 著名 寺院 之 一 。 寺 内 有 唐 代 天 文学 家 
一 行 禅 师 (673 一 727) 塔 。 














6. 奉化 溪 口 
以 蒋介石 和 蒋经国 父子 故乡 为 背景 ， 又 以 雪 突 山 和 雪 突 寺 的 佛教 
文化 为 铺垫 ， 还 有 两 薄 原 住址 及 镇 上 古色 古 香 民国 雅 韵 。 
7. 天 一 疼 
一 痿 为 亚洲 现 有 最 古老 的 图 书馆 和 世界 最 早 的 三 大 家 族 图 书馆 
， 也 是 中 国 现存 年 代 最 早 的 私家 藏书 楼 。 天 一 阁 ， 名 出 汉 郑 玄 
《 易 经 注 》 中 “天 一 生 水 ”一 说 ， 窗 意 以 水 制 火 。 其 始 建 于 明 嘉 请 四 
十 年 (1561 年 ) ， 由 当时 退隐 的 兵部 右 侍郎 范 钦 主 持 。 
8. 普陀 山 
普陀 山 是 观世音 著 萨 教化 众生 的 道场 ， 与 山西 五 台山 、 四 川 峨 届 
山 、 安 徽 九 华山 并 称 为 中 国 佛教 四 大 名 山 。 普 陀 山 是 舟山 群岛 1390 个 
岛 同 中 的 一 个 小 岛 ， 形 似 蔡 龙 卧 海 ， 面 积 近 13 平方 公里 ， 与 舟山 群岛 
的 沈 家 门 隔 海 相 望 ， 素 有 “海天 佛 国 ”“ 南 海 圣 境 ” 之 称 ， 是 首 批 国 
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家 重点 风景 名 胜 区 。“ 忽 闻 海 上 有 仙山 ， 山 在 虚无 绿 绢 闻 ”， 普 陀 山 以 
其 神奇 、 神 圣 、 神 秘 ， 成 为 驰 誉 中 外 的 旅游 胜地 。 





上 述 旅 游 景点 ， 如 按照 平常 的 风景 眼光 去 看 ， 也 是 旅游 住地 ， 但 
终究 流 于 一 般 。 而 这 次 跨 界 设计 ， 以 国学 、 历 史 、 人 文 为 线 ， 将 这 些 
碎 珠 散 玉 串 成 一 线 ， 别 具 一 种 风味 。 此 次 旅游 不 同 于 一 般 旅行 团 ， 不 
购物 、 不 赶场 、 没 有 导游 讲 八 卦 ， 由 化 脑 程 老 师 、 杜 洁 祥 老师 等 名 师 
结合 当地 人 文 、 历 史 、 风 俗 亲 自 讲 解 ， 并 与 当地 文化 界 进行 文化 交流 。 

同时 ， 在 旅游 中 ， 还 专门 设计 了 一 段 在 王阳明 先生 墓前 的 简单 祭 
典 仪式 ， 则 十 足 体现 出 “知行 合 一 ”的 先贤 遗 韵 ， 让 旅行 更 添 风 采 。 

国学 人 文 之 旅 的 SP 矩阵 如 表 5 -4 所 示 。 





表 5 -4 国学 人 文 之 旅 的 SP 和 矩阵 








i 8 设计 感 (S2) 参与 感 (S3) 
国学 人 文 之 旅 ， RE 
Sense of Design Sense of Participation 
产品 (P1) 
rm 8 4 
Product 


案例 五 : 中 超 “ 海 报 大 战 ” 








随 着 中 国足 球 超级 联赛 的 日 趋 火爆 ， 参 与 的 球迷 越 来 越 多 ， 最 早 
由 广州 恒 大 俱乐部 首创 的 海报 宣传 文化 也 随 之 成 为 中 超 联赛 的 强力 周 
边 产 品 。 各 家 俱乐部 纷纷 精心 设计 ， 各 路 球迷 也 广泛 参与 ， 从 而 在 中 
超 赛 场 之 外 又 开辟 了 “海报 大 战 ” 的 新 疆域 。 这 些 海 报 宣传 品 你 来 我 
往 ， 将 赛 前 赛 后 的 紧张 氛围 以 及 各 球 队 之 间 的 历史 恩怨 ， 与 比赛 相关 
的 热点 、 亮 点 、 看 点 ， 用 生动 形象 的 画面 以 及 跳 脱 火热 的 语言 ， 表 现 
得 淋 汶 尽 致 ， 充 分 体现 了 玩具 思维 时 代 的 玩 娱 精 神 。( 注 3、 注 4) 
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图 5 -2 是 广州 恒 大 发 布 于 2015 赛季 首 场 比赛 之 前 的 海报 。 国 际 
名 帅 里 皮 (Lippi) 在 率领 广州 恒 大 夺 得 了 包括 亚 冠 在 内 的 多 个 冠军 
后 ， 挂 冠 而 去 。 恒 大 俱乐部 用 “Time to say goodbye” (说 再 见 的 时 候 ) 
的 温情 口吻 向 里 皮 道 别 ， 激 起 了 无 数 球迷 对 里 皮 时 代 “ 战 无 不 胜 ， 攻 
无 不 克 ” 的 深 深 怀 恋 。 





5-2 “Time to say goodbye” 
图 5 -3 是 升班 马 石家庄 永昌 队 新 赛季 对 阵 上 届 冠 军 广州 恒 大 前 发 
布 的 海报 。 海 报 在 两 队 队 名 中 各 取 一 字 ， 演 绎 成 “永恒 之 战 ” 的 主 
题 ， 强 势 宣告 了 永昌 队 初 生 牛 犊 不怕 虎 ， 面 对 老牌 强 队 恒 大 也 敢 平 起 
平 坐 的 聚 情 壮 志 。 








sunguly 
恒 .、 015 年 3 月 98 蜀 6y 守 ， 
es? pr 广 二 重大 海 举 vs 石 家 撕 永 器 。 
了 河 龙 项 俘 联 鹿 入 一 此 。 此 态 . 
激 入 床 便 。 
; “Eastoj[sj[ojlojzjt] 


图 $-3 “永恒 之 战 ” 
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2015 年 中 超 联赛 第 二 轮 ， 另 一 支 升 班 马 重庆 力帆 主场 迎战 广州 恒 
大 。 重 庆 力帆 也 像 石 家 庄 永 昌 一 样 ， 无 惧 于 挑战 恒 大 ， 于 是 用 “ 微 
辣 ” 作 为 海报 主题 ， 向 恒 大 发 出 暗示 : 喜好 吃 藻 的 重庆 人 可 不 是 好 巷 
的 。 而 恒 大 随即 用 广东 话 中 的 “ 鄙 硬 ”二 字 ， 针 锋 相 对 ， 意 思 是 “我 
最 喜欢 硬 磁 硬 ” 。 两 队 战 前 剑拔弩张 的 气势 从 这 两 张 海 报 中 就 已 一 览 
无 余 了 〈 见 图 5-4) 。 








图 Ss 一 4 全 微 辣 ” 和 全 嚼 硬 ” 


图 5 -5 是 长 春 亚 泰 队 客 场 征战 山东 鲁能 泰山 队 前 发 布 的 海报 。 重 
能 泰山 队 的 投资 者 是 国家 电网 ， 所 以 长 春 亚 泰 以 “ 断 电 ”为 主题 ， 一 
语 双关 ， 强 烈 表 达 了 要 在 客场 拿 下 对 手 的 决心 。 
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图 5 -6 这 张 海 报 不 是 出 自 中 超 各 俱乐部 ， 而 是 草根 球迷 的 作品 。 
江苏 玛 天 队 做 客 上 海 ， 但 惜败 于 上 海上 港 队 。 玫 天 球迷 赛 后 用 “ 伤 
洪 ” 来 表达 惰 惜 之 情 ， 主 题 贴切 ， 情 感 真 玖 ， 观 者 无 不 动容 。 这 也 是 
中 超 “ 海 报 大 战 ” 中 第 一 张 “ 赛 后 海报 ”。 


志 机 下 -2 
1 (WY 
" nn Fa 和 
因 
EL Te 
< i | 
2015 年 3 月 7 日 


讶 苏 开 天 1 : 2 上 海 下 港 
下 海信 万 人 体育 场 


Bail 芝 wm | :I# 有 天 已 
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这 里 只 是 列举 了 少数 几 张 海报 。 随 着 中 超 联赛 的 继续 进行 ， 各 个 
球 队 及 其 万 千 球迷 都 越 来 越 深 地 陷 人 “海报 大 战 ” 之 中 。 大 家 相互 比 
拼 创意 、 比 拼 气 势 ， 在 比拼 的 过 程 中 ， 也 不 断 强化 球迷 与 球 队 之 间 的 
情感 链接 。 那 些 创意 出 挑 、 画 面 动 人 的 海报 往往 刚 一 发 布 ， 就 被 球迷 
甚至 非 球 迷 在 社交 网 络 上 大 肆 传 播 ， 其 影响 力 甚至 超过 了 球赛 本 身 。 

总 之 ， 让 球 队 与 球迷 都 玩 得 不 亦 乐 乎 的 “海报 大 战 ” 不 仅 为 中 超 
赛场 增添 了 趣味 ， 也 为 足球 运动 增添 了 人 人 气 。 在 玩具 思维 时 代 ， 这 一 
中 国 特色 的 玩 娱 活 动 也 有 望 领先 中 国足 球 而 走出 国门 ， 走 向 已 经 全 然 
娱乐 化 的 外 部 世界 。 

“海报 大 战 ” 的 SP 矩阵 如 表 5 -5 所 示 。 

















表 5 -5 “海报 大 战 ” 的 SP 和 矩阵 

















s 颠覆 感 (S1) 设计 感 (S2) 参与 感 (S3) 
海报 大 战 i 
Sense of Overturn Sense of Design Sense of Participation 
产品 (P1) 4 大 
Product 
推广 (P4) x 
Promotion 
游戏 化 与 可 视 化 


总 的 来 说 ， 针 对 无 形 产 品 的 玩具 思维 的 实施 运用 与 有 形 产品 并 无 
本 质 的 不 同 。 但 是 ， 无 形 产 品 (或 有 形 产 品 的 无 形 环 节 ) 还 是 有 两 个 
寺 别 之 处 : 

首先 是 游戏 化 策略 特别 适用 于 无 形 产品 的 玩具 思维 实施 。 

游戏 化 思维 就 是 一 种 机 制 性 的 策略 。 其 机 制 因 为 符合 人 类 的 内 在 
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动机 特点 ， 因 而 能 将 顾客 轻松 吸引 、 牢 牢 黏 住 。 

世界 顶级 未 来 趋势 智库 “未 来 研究 所 ”游戏 研发 总 监 简 . 麦 格 尼 
格 尔 (Jane Me Gonigal) 在 《游戏 改变 世界 》 一 书 中 提出 ， 所 有 的 游 
戏 都 有 四 个 决定 性 特征 : 目标 、 规 则 、 反 馈 系 统 和 自愿 参与 。 





目标 : 指 玩家 努力 达成 的 具体 结果 。 它 吸引 了 玩家 的 注意 力 ， 不 
断 调整 他 们 的 参与 度 。 目 标 为 玩家 提供 了 目的 性 。 

规则 : 为 玩家 如 何 实现 目标 做 出 限制 。 它 消除 或 限制 了 达成 目标 
最 明显 的 方式 ， 推 动 玩 家 去 探索 未 知 的 空间 。 规 则 可 以 释放 玩家 的 创 
造 力 ， 培 养 玩家 的 策略 性 思维 。 

反馈 系统 : 告诉 玩家 距离 实现 目标 还 有 多 远 。 它 通过 点 数 、 级 别 、 
条 等 (可 视 化) 形式 来 反映 。 
与 : 要 求 所 有 玩家 都 了 解 并 愿意 接受 目标 、 规 则 和 反馈 。 


全 


已 
时分 、 


进度 
自愿 参 


A 





简 . 麦 格 尼 格 尔 总 结 得 非常 精辟 。 当 我 们 在 玩具 思维 框架 下 运用 
游戏 化 策略 时 ， 可 以 借鉴 上 述 四 个 决定 性 特征 进行 规划 和 设置 。 当 然 ， 
也 要 特别 指出 ， 麦 格 尼 格 尔 完全 是 从 电子 游戏 的 角度 总 结 出 这 四 点 的 。 
而 现实 中 ， 有 些 玩 娱 活动 并 不 需要 满足 这 么 严格 的 条 件 就 足以 让 参与 
者 满意 开怀 了 。 所 以 ,我 们 并 不 需要 死板 地 恪守 这 四 条 决定 性 特征 ， 
而 可 以 保持 相当 的 灵活 性 ， 一 切 以 最 终 的 营销 效果 为 衡量 标准 。 ( 关 
于 玩具 思维 与 游戏 化 思维 的 区 别 与 联系 ， 详 见 本 书 前 言 《 玩 具 思 维 、 
游戏 化 思维 与 互联 网 思维 》。 ) 

其 次 ， 可 视 化 策略 在 无 形 产 品 的 玩具 思维 实施 中 发 挥 特别 重要 的 
作用 。 

无 形 产 品 (或 有 形 产 品 的 无 形 环节 ) 正 因 其 无 形 而 显得 抽象 ， 不 
易 被 受众 感知 。 如 果 能 够 通过 精心 的 可 视 化 策略 ， 用 具体、 形象 、 生 
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第 五 章 
无 形 产品 的 玩具 思维 















































动 的 方式 来 实施 玩具 思维 ,那么 ,“ 化 无 形 为 有 形 ” 也 就 等 同 于 “化 
腐朽 为 神奇 ”了 。 

在 这 方面 ， 美 国 的 强力 搅拌 机 品牌 Blendtec 就 是 一 个 典型 的 成 功 
例子 。 

搅拌 机 并 没有 什么 技术 门槛 ， 能 够 生产 的 厂家 很 多 ， 生 产 出 来 的 
产品 也 大 同 小 异 ， 消 费 者 很 难 仅 从 功能 上 做 出 区 分 (工具 思维 使 然 ) 。 
Blendtec 经 过 精心 构思 ， 想 出 来 一 个 非常 好 的 可 视 化 策略 来 推广 自己 
的 品牌 。 

Blendtec 制作 了 一 个 叫 作 “Will it blend?” (《 它 能 被 粉碎 吗 ?》) 
的 视频 节目 ， 录 下 用 粉碎 机 粉碎 各 种 稀奇 古怪 的 东西 的 视频 ， 并 发 布 




















到 YouTube 网 站 上 。 
当 Blendtec 把 搅拌 粉碎 的 对 象 对 准 了 最 新 款 的 iPhone 后 ， 立 时 引 
爆 了 恤 动 效应 。 


绝 大 多 数 追 求 新 潮 风 尚 的 人 都 希望 得 到 一 部 新 的 iPhone 手机 ， 
但 却 一 “机 ” 难 求 ， 而 Blendtec 却 毫 不 可 惜 地 将 其 扔 进 了 搅拌 机 。 
在 人 们 痛 展 声 中 ， 一 部 崭新 的 iPhone 被 搅拌 成 了 一 堆 粉 未 。 随 着 
这 一 视频 被 网 民 们 疯狂 浏览 点 击 ，Blendtec 通过 对 苹果 手机 的 摧毁 
而 名 声 大 品 。 

苹果 公司 的 系列 产品 相当 于 商品 世界 的 “大 明星 ”， 当 无 形 产 
品 通过 可 视 化 嫁接 与 其 发 生 联 系 后 ， 自 身 的 知名 度 和 影响 力 自然 
也 就 水 涨 船 高 了 。( 关于 Blendtec 这 一 案例 的 详细 论述 ， 请 参见 附 
录 5。) 

总 之 ， 激 励 机 制 上 的 游戏 化 以 及 营销 活动 的 可 视 化 就 是 无 形 产品 
(或 有 形 产品 的 无 形 环节 ) 实施 玩具 思维 的 重要 指导 策略 。 做 好 了 这 
两 个 方面 ， 无 形 产品 就 能 在 玩具 思维 的 舞台 上 纵情 驰 怠 了 。 
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本 前 注释 


注 1: http: //www. haidilao. com/index. php? m = content&c = index&a = show&catid 
61&id =210 

注 2: http: //rufodao. qq. com/a/20140630/027435. htm 

注 3: http: //www. aiweibang. com/ yuedu/ shenghuo/17374061. html 

注 4: http: //sports. sina. com. cn/j/2015-04-223/21247585278. shtml? qq-pf-to 


peqq. c2c 
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第 六 章 “” 玩具 思维 案例 精粹 


在 本 书 的 前 几 章 中 ,我 们 列举 了 大 量 的 案例 来 佐证 玩具 思维 的 兴 
起 ， 并 对 如 何 实施 玩具 思维 进行 剖析 。 但 这 并 不 是 全 部 。 事 实 上 ,在 
现实 的 商业 世界 中 还 涌现 出 了 更 多 的 案例 ， 这 也 在 更 为 普遍 的 意义 上 
印证 了 玩具 思维 的 勃然 兴起 。 

在 本 章 中 ， 我 们 精 选 了 一 部 分 有 代表 性 和 启发 性 的 案例 ， 以 精炼 
的 方式 呈现 出 来 ， 供 有 意 实 施 玩具 思维 的 领导 者 与 决策 者 分 析 研 究 、 
借鉴 参考 。 

















Uber 之 秀 





Uber ( 优 步 ) 是 一 家 源 自 美国 硅谷 的 IT 创新 公司 。Uber 于 2009 
年 推出 了 打车 App， 和 希望 为 出 行 的 人 提供 一 种 “即时 叫 车 + 专属 司 
机 ”的 服务 。Uber 几乎 没有 任何 媒介 投放 预算 ， 它 最 擅长 运用 玩具 思 
维 来 进行 各 种 各 样 吸引 眼球 的 设计 ， 推 动 口碑 传播 。 

如 今 ，Uber 已 扩张 至 全 球 280 多 个 城市 ， 包 括 中 国 的 9 个 城市 
(北京 、 上 上海、 广州、 深圳、 成都、 重庆 、 和 天津、 杭州、 武汉) ， 其 中 
北京 是 Uber 扩张 的 第 100 个 城市 。 

“Uber 雪糕 日 ”是 Uber 每 年 举办 的 一 项 全 球 性 活动 。2014 年 7 
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月 ， 这 项 活动 来 到 了 深圳 和 广州 。 在 这 两 座 城市 里 ， 多 辆 Uber 定制 的 
雪糕 车 会 驶 向 街头 。 用 户 只 需 在 Uber 的 App 里 选择 “雪糕 ”按钮 ， 
离 他 们 最 近 的 雪糕 车 会 尽快 把 雪糕 送 至 指定 地 点 ， 用 户 最 快 可 在 几 分 
钟 内 就 能 享用 到 雪糕 。( 注 1) 

2015 年 4 月 ，Uber ( 优 步 ) 杭州 在 官方 微 博 中 发 布 消息 : “Uber 
杭州 将 首次 在 中 国 推出 一 键 叫 直升机 服务 ， 只 为 让 爱 杭州 的 你 俯 司 人 
间 天 堂 ! 一 键 呼叫 Uber 水 陆 空 ， 齐 聚 杭州 ! 敬 请 期 待 !” 这 条 消息 中 
的 “一 键 呼叫 Uber 水 陆 空 ” 指 的 是 ,在 杭州 用 Uber 可 以 打车 、 打 
脸 ， 再 加 上 这 次 的 飞机 ，Uber 的 服务 可 谓 涵盖 了 水 、 陆 、 空 。( 注 2) 

Uber 先前 在 墨尔本 、 美 国 、 新 德里 、 里 斯 本 等 地 都 推出 了 类 似 的 
服务 UberCHOPPER。Uber 会 先 用 车 把 用 户 送 到 直升机 停机 坪 ， 待 用 
户 完成 空中 旅程 后 ， 再 用 一 辆 车 将 用 户 接 走 。 

2015 年 4 月 16 日 和 17 日 ，Uber 联手 Now 在 纽约 曼哈顿 推出 了 
“ 铁 王座 试 乘 ”(Throne Rides) 服务 (“ 铁 王座 ”是 HBO 电视 网 热 播 
剧 《 权 力 的 游戏 》(《Game of Thrones》) 中 维 斯 洛 特大 陆 权 力 的 最 高 
象征 ) 。( 注 3) 

HBO Now 是 美国 付费 有 线 和 卫星 联播 网 HBO 与 苹果 合作 的 流 媒 
体 服 务 平台 ， 顾 客 可 通过 App 或 Apple TV 直接 观看 节目 ， 而 无 须 订 
购 有 线 或 卫星 服务 。 

体验 者 只 需 在 Uber 的 App 中 输入 “ 铁 王 座 试 乘 ” (Throne Rides ) 
即 可 进入 相关 页 面 。 如 果 选 择 “ 铁 王座 ” (Throne) ， 体 验 者 可 以 在 透 
明 卡 车 内 与 “ 铁 王座 ”合影 如果 选 择 “三 轮 车 ” (Pedicab ) ， 体 验 
者 可 以 预约 一 辆 精心 装饰 的 三 轮 车 ， 并 扮演 成 安达 尔 国 王 或 先 民 “ 视 
察 城镇 ”。 

试 乘 服务 从 中 午 11 点 开始 ， 直 到 下 午 5 点 结束 。 活 动 范 围 则 仅 限 
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制 在 美国 纽约 曼哈顿 14 街 到 59 街 之 间 的 区 域 与 莱 辛 顿 大 道 到 第 九 大 
道 之 间 的 区 域 。 

Uber 在 加 拿 大 的 多 伦 多 设立 了 一 款 叫 作 “Uber Safe” 的 自助 酒精 
检测 机 。Uber 将 它 放 在 多 伦 多 街头 测试 了 几 个 晚上 。 使 用 者 首先 从 
Uber Safe 中 抽取 一 根 吸管 ， 对 着 它 吹 6 秒 钟 ，Uber Safe 将 检测 出 人 体 
中 的 酒精 浓度 。 如 果酒 精 含量 超过 了 标准 ，Uber Safe 将 自动 为 这 名 用 
户 在 附近 叫 一 辆 车 。( 注 4) 








“ 足 记 ” 玩 转 电影 大 片 








“ 足 记 ”是 一 款 创意 摄影 社交 手机 App。 其 设计 本 意 是 让 用 户 可 
以 立刻 得 知 自 己 当 前 所 在 位 置 所 发 生 过 的 故事 、 所 拍 过 的 影视 剧 ; 或 
者 通过 搜索 ， 轻 松 得 知 自己 将 要 参观 的 地 点 附近 值得 参观 的 名 胜 古 迹 
或 其 他 有 意义 的 地 方 。 

但 是 ， 让 “ 足 记 ”大 火 特 火 的 却 是 它 诸多 功能 中 的 一 项 一 一 大 片 
模式 。 在 “大 片 模式 ”下 ， 用 户 用 手机 横 屏 拍照 后 ， 可 以 自行 添加 中 
英文 字幕 或 者 选择 利用 系统 自动 将 中 文字 幕 翻译 成 英文 的 功能 ， 再 配 
上 电影 荧 幕 遮 幅 ， 然 后 为 “大 片 ”添加 滤 镜 和 调整 对 比 度 。 即 便 是 没 
有 什么 经 验 的 用 户 ， 花 几 分 钟 时 间 也 能 创作 出 一 张 具 备 电影 海报 般 场 
景 效 果 的 照片 。 将 这 样 的 照片 发 到 朋友 圈 ， 自 然 会 赢得 一 片 惊 叹 与 
艳 北 1 

“大 户 模 式 ” 之 所 以 能 火 ， 主 要 在 于 “ 足 记 ”让 用 户 有 机 会 通过 
技术 手段 ， 用 玩 机 般 的 方式 ， 轻 松 跨 越 电 影 的 高 门槛 ， 而 得 到 前 所 未 
有 的 尊崇 感 与 体验 感 。 
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路 虎 的 纸 上 新 体验 


体验 一 款 车 ， 当 然 得 在 路 上 实现 ,但 路 虎 (Land Rover) 却 给 了 
用 户 玩 一 把 纸 上 体 验 的 机 会 。 

路 虎 借 助 增强 现实 技术 做 了 一 个 杂志 广告 。 消 费 者 通过 一 款 叫 作 
Blippar 的 App， 在 扫描 杂志 广告 上 的 图 片 时 ， 就 可 以 查看 路 虎 汽车 在 
不 同 地 形 上 行驶 的 视频 ， 以 及 汽车 的 各 项 性 能 参数 。 在 视频 中 ， 消 费 
者 可 以 全 方位 地 查看 汽车 的 形状 、 颜 色 ， 清 晰 地 听 到 汽车 的 寿 鸣 声 ， 
就 像 在 4S 店 现场 身 临 其 境 的 体验 一 样 。 

消费 者 还 可 以 利用 手机 的 传感器 玩 一 次 给 加 油门 的 游戏 。 妆 
然 ， 这 一 纸 上 体 验 完 成 后 ， 绝 大 多 数 的 消费 者 是 不 会 忘记 把 这 次 
独特 的 互动 体验 的 相关 视频 发 布 到 社交 网 站 ， 分 享 给 自己 的 好 
友 的 。 





诺基亚 用 温度 “做 爱 " 





诺基亚 在 伦敦 街头 制作 了 一 个 温度 感应 广告 牌 。( 注 5) 

广告 牌 上 除了 Lumial520 这 款 手 机 的 图 片 外 ， 旁 边 还 有 一 行 字 。 
在 温度 较 高 的 时 候 ， 人 们 看 到 广告 牌 上 的 是 “MAKE...LOVE...”。 人 
们 往往 对 此 大 惑 不 解 ， 不 知道 “做 爱 ” 与 这 款 手机 有 什么 关系 ( 见 图 
6—1)。 

但 是 ， 当 温度 逐渐 降低 后 ， 那 些 被 隐藏 的 字母 就 显现 出 来 了 ， 完 
整 的 句子 应 该 是 “MAKE CALLS WITH GLOVES ON” ( 戴 着 手套 打 
电话 ) 。 


Dt 
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图 6-1 伦敦 街头 的 诺基亚 创意 广告 牌 
(图 片 引 自 Engadget) 


诺基亚 用 这 个 近乎 狭 点 的 创意 来 体现 Lumia 1520 的 超 灵敏 触 控 功 
能 。 同 时 ， 在 广告 牌 附近 ， 详 基 亚 向 路 人 免费 发 放手 套 ， 并 邀请 路 人 
戴 上 手套 体验 Lumia 1520 手机 。 





可 口 可 乐 让 条 形 码 唱歌 


可 口 可 乐 巴西 公司 通过 改装 超市 条 形 码 扫描 系统 ， 推 出 了 会 唱歌 
的 条 形 码 。 

当 顾客 结账 时 ， 超 市 收银 员 在 扫描 其 他 的 商品 时 ， 会 发 出 单调 的 
一 声 “ 滴 ”。 但 是 ， 当 扫描 到 可 口 可 乐 的 各 种 产品 时 ， 扫 码 器 发 出 的 
却 是 可 口 可 乐 的 主题 曲 。 虽然 只 是 几 个 简单 的 小 音节 ,但 在 一 片 令 人 
听 得 麻木 、 厌 烦 的 “ 滴 滴 ” 声 中 ， 这 首 简单 的 可 口 可 乐 主题 曲 却 给 了 
顾客 足够 的 惊喜 ， 顿 时 让 排队 结账 变 得 不 那么 无 聊 了 。 














167 


玩具 思维 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 





桂 格 燕 麦 的 发 声 键 








桂 格 〈Quaker) 燕麦 是 一 个 历史 悠久 的 老牌 子 ， 后 来 被 百事 公司 
收购 于 旗下 。 桂 格 燕麦 一 直 默 默 无 闻 ， 但 在 玩具 思维 时 代 ， 这 个 老牌 
子 也 焕发 出 了 玩乐 营销 的 活力 。 

桂 格 燕麦 首先 推出 了 一 部 温情 脉 脉 的 “让 爱 满 钢 ”的 微 电 影 ， 并 
在 微 电 影 中 设置 了 一 个 会 “说 话 ” 的 燕麦 发 声 缸 ， 以 引发 人 们 的 好 奇 
心 。 然 后 ， 桂 格 燕麦 号 召 大 家 到 自己 的 官方 微 信 上 参与 互动 。 参 与 者 
可 以 在 微 信 平 台 上 录 下 想 对 父母 说 的 话 ， 然 后 得 到 一 个 线 上 的 发 声 钢 。 
参与 者 将 其 发 送 到 微 信 朋友 圈 ， 只 要 收集 到 10 个 分 贝 (点 赞 )， 就 有 
机 会 获得 一 个 真实 的 莫 麦 发 声 炙 送 给 父母 。 父 母 收 到 后 ， 就 能 够 听 到 
儿女 录 下 的 心声 。 





























“记忆 魔 镜 ”与 “变脸 魔 镜 ” 








美国 加 利 福 尼 亚 州 的 MemoMi 公司 研发 了 一 种 内 置 英特尔 酷 害 说 
处 理 器 的 “记忆 魔 镜 ”。 在 这 面 玩 具 般 的 智能 镜子 面前 ， 顾 客 可 利用 
手势 结合 体感 操控 ， 给 自己 换 上 不 同样 式 、 颜 色 的 衣服 ， 并 添加 配饰 。 
魔 镜 还 会 记 住 顾客 此 前 的 试 衣 记 录 ， 随 时 可 以 调用 出 来 ， 进 行 对 比 。 

日 本 的 松下 电 需 公司 也 推出 了 一 款 “ 变 脸 魔 镜 ”， 可 以 帮助 用 户 
提供 妆 粉 推荐 。 这 款 “ 魔 镜 ” 可 以 分 析 顾 客 的 皮肤 状况 ， 给 出 匹配 的 
化 妆 品 选择 与 护肤 方案 。 更 有 意思 的 是 ， 顾 客 还 可 以 在 这 款 镜子 中 实 
竟 “ 变 脸 ”: 顾客 可 以 随意 改变 自己 的 发 型 、 眉 形 ， 加 上 假 睫 毛 或 胡 
须 ， 画 上 眼影 、 口 红 等 。 
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给 大 号 iPhone 来 个 口袋 





大 屏幕 的 iPhone 6 火热 发 布 后 ， 和 荷兰 电信 公司 KPN 机 敏 地 借助 苹 
果 的 影响 力 ， 也 跟着 火 了 一 把 。( 注 6) 

在 和 荷兰 开始 发 售 iPhone 6 的 当天 凌晨 6 点 ，KPN 公司 改装 的 一 辆 
裁 颖 车 悄悄 地 驶 近 排 成 长 龙 、 激 动 难耐 的 “ 果 粉 ”队伍 。 他 们 推出 的 
贴心 口号 是 : 你 的 iPhone 6 需要 一 个 新 口袋 。iPhone 6 的 尺寸 变 大 了 
口袋 也 需要 随 之 变 大 才能 装 下 。KPN 公司 正 是 抓 住 了 这 一 点 ,实施 自 
己 的 创意 营销 。 

一 名 和 旋 可 亲 的 职业 裁缝 师 坐 在 “ 果 粉 ”面前 ,免费 帮助 已 经 买 
到 了 iPhone 手机 的 用 户 改 大 口袋 ( 见 图 6 -2)。 

这 一 贴心 的 创意 、 暖 心 的 服务 ， 赢 得 了 消费 者 由 衷 的 感叹 。 很 多 
人 纷纷 将 现场 温馨 的 一 幕 用 手机 拍 下 ， 传 给 亲朋 好 友 。 


Vergroot je 
naar Pocket Plus. 





6 -2 和 荷兰 电信 公司 贴心 的 创意 、 暖 心 的 服务 
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买 牛 奶 顺 便 创 个 世界 纪录 


2014 年 3 月 18 日 , 电 商 1 号 店 发 起 了 一 场 “进口 牛奶 5 折 抢 购 活 
动 ", 在 52 分 25 秒 内 实现 了 30 个 集装箱 、 总 计 60 万 盒 进口 牛奶 的 销 
售 量 ， 成 功 创下 了 “在 24 小 时 内 单一 平台 销售 最 多 牛奶 ”的 吉 尼 斯 
世界 纪录 。 

参与 的 消费 者 都 能 得 到 一 张 1 号 店 精心 准备 的 个 性 化 定制 的 吉 尼 
斯 证 书 ( 见 图 6-3)。( 注 7) 





未 寺 证 二 


一 天 抢 光 30 个 损 疾 升 牛 如 防 战 吉 尼 所 世界 纪录 
2014 年 3 月 18 日 


态 痢 人 


oF 与 您 一 同 分 享 这 份 荣 登 


Lea 





图 6-3 1 号 店 准 备 的 吉 尼 斯 证 书 


1 号 店 的 这 一 场 促 销 本 来 平平 无 奇 ， 无 非 是 低 价 销售 ， 但 是 ，! 号 
店 用 “ 争 创 吉 尼 斯 世界 纪录 ”这 个 华美 嗓 头 来 包装 促销 活动 ,立即 就 
显得 与 众 不同 了 。 消 费 者 的 参与 多 了 一 个 可 以 让 他 们 热血 沸腾 的 理由 ， 
同时 还 能 得 到 性 价 比 相当 高 的 商品 回报 ， 自 然 会 引 来 狂热 的 追捧 。 
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DHL 的 “木马 计 ” 








DHL 是 全 球 快递 业 中 的 霸主 ， 和 其 主要 对 手 UPS、TNT 等 在 商场 
上 竞争 得 不 亦 乐 乎 。DHL 与 广告 创意 公司 Jung von Matt 联手 ， 针 对 其 
竞争 对 手 ， 上 演 了 一 幕 现代 “木马 计 ”。 

DHL 在 一 些 半 人 高 的 铝箔 箱子 上 刷 上 热 敏 材料 ， 然 后 匿名 雇用 
UPS 、TNT 等 快递 公司 来 为 其 送 货 。 这 些 箱子 在 发 货 前 放 在 0% 以 下 的 
冰 库 里 保管 ， 这 时 箱子 的 外 观 是 黑色 的 ， 根 本 看 不 出 什么 异样 。 但 是 ， 
在 UPS、TNT 的 送 货 过 程 中 ， 随 着 温度 逐渐 升 高 ， 箱 子 外 壳 上 的 字 就 
逐渐 显露 出 来 了 。 

箱子 上 写 的 是 “DHL IS FASTER”， 意 为 “DHL 更 快 "。 当 送 货 员 
满 头 大 汗 地 奔忙 时 ， 他 们 却 是 在 为 竞争 对 手 DHL 做 广告 ! 

在 路 人 们 人 惊 座 的 眼光 中 ，DHL 的 “木马 计 ” 得 从， 获得 了 广泛 的 
关注 ， 而 被 戏 夏 了 的 竞争 对 手 只 能 露出 无 奈 的 微笑 。 























空调 价格 取决 于 家 有 多 热 





阿根廷 空调 品牌 BGH 为 了 争夺 夏季 市 场 ， 推 出 了 一 种 意 想不到 的 
定价 方式 一 一 消费 者 的 家 里 越 热 ， 所 能 享受 的 空调 折扣 就 越 多 。 

BGH 设计 了 一 个 叫 作 “My home is an oven” (我 的 家 是 个 火 
炉 ) 的 网 站 。 消 费 者 只 要 在 网 站 输入 自己 的 住址 ， 就 可 以 查询 到 
一 天 之 中 家 里 的 日 照 时 间 ， 日 照 时 间 越 长 ， 就 可 以 获得 更 优惠 的 
价格 。 
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这 个 活动 对 于 那些 需求 最 迫切 的 消费 者 是 一 种 无 可 阻挡 的 诱惑 。 
活动 进行 了 4 个 月 ，BHG 的 空调 就 走 进 了 4900 个 家 庭 。BHG 这 个 创 
意 方案 仅仅 投入 了 4 万 元 的 低 成 本 ， 最 终 却 创造 出 1400 万 元 的 营业 额 ! 





航空 公司 的 免费 升 舱 游戏 





对 于 经 常 搭乘 飞机 的 乘客 来 说 ， 候 机 是 一 件 无 比 痛苦 的 事情 。 法 
国航 空 公司 (简称 法 航 ) 设计 的 一 个 游戏 规则 ， 却 可 以 有 效 缓 解 乘客 
的 “ 候 机 之 痛 ”。 

法 航 推出 了 一 个 手机 应 用 平台 。 在 登 机 前 15 分 钟 ， 乘 客 可 以 在 这 
个 平台 上 参与 玩 一 些 如 切 水 果 之 类 的 简单 游戏 。 但 最 重要 的 是 ， 乘 客 
之 间 的 游戏 成 绩 会 形成 一 个 排行 榜 ， 分 数 靠 前 的 乘客 就 能 够 获得 从 经 
济 舱 升 至 全 新 的 商务 舱 的 奖励 。 

这 一 游戏 机 制 对 于 乘客 来 说 ， 是 一 种 相当 有 效 的 解脱 。 即 便 最 后 
因 游 戏 分 数 不 够 高 而 未 能 升 舱 成 功 ， 但 参与 游戏 本 身 就 已 经 可 以 让 乘 
客 在 投入 中 变 得 心情 愉悦 了 。 

后 来 ， 法 航 还 推出 了 新 的 游戏 规则 : 所 有 购买 了 法 航 特定 航线 的 
乘客 都 可 以 参与 游戏 ， 各 地 区 当月 游戏 纪录 获得 者 将 有 机 会 在 他 们 的 
下 一 次 飞行 中 获得 升 舱 奖赏 。 























Ul 


















































从 试 衣 间 走向 冰雪 世界 


韩国 一 家 叫 作 “The North Face” 的 服装 实体 店 将 单调 的 试 衣 间 玩 
出 了 新 花样 。 
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他 们 将 试 衣 间 改 造成 旋转 式 的 ,不 知情 的 顾客 刚 一 进入 ， 试 衣 
间 的 门 就 被 转 到 了 另 一 边 ， 展 现在 顾客 眼前 的 是 一 个 冰天雪地 的 全 
新 世界 。 

当 顾 客 从 惊 话 中 清醒 过 来 ， 就 会 看 到 计时 器 、 手 套 、 锤 子 以 及 深 
藏 在 冰雕 中 的 棉 窗 ! 这 一 切 道具 清楚 地 提醒 顾客 : 这 是 一 个 计时 游戏 ， 
顾客 需要 做 的 就 是 砸 破冰 雕 ， 取 出 衣服 。 

The North Face 的 创意 并 非 肆 意 胡 为 ， 而 是 与 自己 的 服装 产品 
棉 只 紧密 联系 的 ， 因 而 设计 出 了 冰雪 天 地 的 挑战 。 

这 个 好 玩 的 活动 一 定 会 让 顾客 记忆 深刻 ， 从 而 对 这 家 实体 店 的 独 


特 体验 念念不忘 。 





全 球 最 冷 的 冰雕 酒店 


在 加 拿 大 东部 的 魁北克 市 ， 有 一 个 由 冰雪 打造 的 冰雕 酒店 。 这 座 
名 为 德 . 格拉 斯 的 酒店 ， 所 有 房间 的 床铺 、 衣 柜 以 及 酒吧 的 桌 椅 都 是 
由 雕刻 师 用 冰 块 制造 的 〈 见 图 6-4 和 图 6-5)。( 注 8) 





图 6-4 梦幻 冰 床 
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图 6 -5 豪华 奢侈 的 冰酒 吧 





这 家 全 球 最 寒冷 的 酒店 ， 住 宿 的 价格 也 不 菲 ， 每 1 晚 高 达 400 ~ 
550 美元 。 不 过 ， 顾 客 并 不 是 在 任何 时 候 都 能 到 这 家 酒店 人 住 的 。 由 
于 季节 性 影响 ， 这 家 酒店 每 年 只 能 存在 几 个 月 。 该 酒店 建 于 每 年 的 12 
月 初 ， 到 了 第 二 年 4 月 份 就 开始 融化 ， 直 至 彻底 消失 。 然 后 又 是 12 月 
初 的 重建 工作 。 灯 光 师 、 雕 刻 师 、 家 具 设 计 师 等 30 ~40 人 的 团队 分 工 
合作 ， 直 到 1 月 中 旬 才 能 将 这 个 特殊 的 酒店 建成 。 酒 店 随后 开始 重新 
业 。 

住 在 这 家 冰雕 酒店 里 的 顾客 也 不 用 担心 自己 被 冻 成 冰棍 。 在 每 个 
房间 的 冰 床 上 ， 酒 店 都 会 贴心 地 垫上 一 层 厚 厚 的 动物 皮草 。 

除 此 之 外 ,设计 师 还 经 常 推出 一 些 和 冰雪 相关 的 概念 性 活动 。 例 
如 ， 有 一 年 ， 这 家 酒店 就 以 一 个 车 名 的 网 络 游戏 “ 颂 勒 . 凡 尔 纳 的 地 
球 旅程 ”为 主题 ,重点 打造 了 冬季 自然 之 美的 概念 。 


豆 


社交 闹钟 
厄瓜多尔 的 朗 姆 酒 品 牌 Ron San Migual 为 了 推广 自己 的 品牌 ， 况 
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然 和 闹钟 搭 上 了 关系 : 他 们 推出 了 一 款 事 关闭 钟 的 手机 App。 

其 与 众 不 同 之 处 在 于 ， 别 的 闹钟 只 是 针对 一 个 人 的 , 但 Ron 
San Migual 的 这 款 闹钟 App 却 把 所 有 一 起 参与 泡 吧 的 朋友 都 加 进 
来 ， 然 后 设 定 起 床 时 间 。 到 了 第 二 天 ， 所 有 好 友 的 手机 闹钟 会 同 
时 响起 。 而 更 令 人 叫绝 的 是 ， 只 要 有 一 个 人 赖 在 床上 ， 闸 钟 就 不 
会 停止 鸣叫 ;只 有 所 有 好 友 都 起 床 关闭 了 闹钟 ， 闹 钟 的 吵闹 才 算 




















这 款 看 起 来 很 营 人 心烦 的 社交 疗 钟 App， 实 际 上 抓 住 了 年 轻 人 贪 
玩 且 喜好 互动 的 心理 特点 。 对 这 些 年 轻 人 来 说 ， 这 不 过 是 另 一 形式 的 
搞怪 游戏 罢了 ， 他 们 对 此 当然 是 烦 并 快乐 着 。 








充满 爱心 的 矿泉 水 


法 国 的 老牌 矿 果 水 Vittel 推出 了 一 款 带 有 提醒 装置 的 瓶 盖 的 矿泉 
水 。 

这 种 叫 作 Refresh Cap 的 特殊 瓶 盖 内 置 了 一 个 计时 器 。 消 费 者 可 以 
像 给 闹钟 上 发 条 一 样 ， 拧 动 这 个 计时 器 ， 为 自己 设 定 好 每 小 时 一 次 的 
喝 水 提醒 。 

1 小 时 后 ， 一 面 小 小 的 三 角形 红旗 ( 上面 带 有 Vittel 的 品牌 标志 
“V” 字 ) 就 会 从 瓶 盖 上 方 弹跳 出 来 ， 提 醒 人 们 该 喝 水 了 。 

消费 者 喝 完 水 后 ， 只 要 再 次 拧紧 瓶 盖 ， 计 时 器 就 会 自动 复位 ， 然 
后 准备 着 下 一 次 温 融 提醒 。 

喝 完 这 瓶 矿泉 水 后 ， 还 可 以 将 Refresh Cap 瓶 盖 用 到 其 他 的 瓶子 

， 继 续 发 挥 提醒 喝 水 的 作用 。 
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自由 调配 口味 的 饮料 


瓶装 饮料 的 口味 只 能 是 由 生产 广 家 固定 的 ， 这 是 很 自然 的 事情 。 
但 是 ， 百 事 公 司 却 颠 覆 了 这 一 传统 认 知 。 

百事 公司 在 巴西 推出 了 一 款 名 叫 Drinkfinity 的 果 味 饮料 。 这 至 饮 
料 最 大 的 卖点 就 在 于 顾客 可 以 自由 调配 自己 喜欢 的 口味 。 

Drinkfinity 采用 “ 买 饮料 、 送 水 标 ” 的 捆绑 销售 策略 ， 将 一 个 杯 
子 和 多 种 口味 的 调味 铅 组 合 起 来 。 使 用 的 时 候 , 通过 按压 操作 ,把 调 
味 铅 里 的 浓缩 果汁 与 纯净 水 混合 ， 就 可 以 生成 新 的 饮料 。 

为 了 指导 顾客 使 用 ， 百 事 专 门 准备 了 50 个 微 视频 ,告诉 人 们 如 何 
调配 出 不 同 的 口味 。 





超市 彩虹 


在 寒冷 的 冬天 ， 一 般 是 看 不 到 彩虹 的 。 但 法 国 一 家 叫 作 Monoprix 的 
超市 却 硬 生生 地 在 自家 门 前 制造 出 了 冬日 彩虹 〈 见 图 6-6)。( 注 9) 





图 6 -6 冬日 彩虹 为 超市 增色 
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Monoprix 超市 在 每 天 上 午 的 7: 30 一 9: 30 利用 人 工 喷射 ,营造 出 
一 道 彩虹 之 门 ， 为 沉闷 呆板 的 冬天 增添 了 活力 与 色彩 ， 赢 得 了 顾客 的 
爱 。 
很 多 到 超市 购买 商品 的 消费 者 被 激发 出 好 奇 心 ， 纷 纷 在 门口 拍照 
留念 ， 并 将 视频 发 到 YouTube 网 站 上 。 


其 | 


胡子 与 玫瑰 


法 国 的 Wilkinson 剃 须 刀 在 情人 节 之 际 拿 出 了 一 个 很 好 玩 的 推广 方案 。 

Wilkinson 在 情人 节 当 天 ， 在 街头 设置 了 一 块 户外 看 板 ， 看 板 上 是 
个 长 满 胡 子 的 男子 。 当 人 们 轻 轻 拔 下 一 根 根 胡 须 时 ， 却 发 现 令 人 讨 
厌 的 胡须 变 成 了 一 人 条 条 鲜 红 的 玫瑰 。 参 与 活动 的 男性 顿时 兴奋 异常 ， 
因为 这 给 了 他 们 一 个 “ 借 花 献 女 友 ” 的 好 机 会 。 

随 着 一 根 根 胡 须 被 拔 掉 ， 随 着 一 条 灯 玫瑰 被 赠送 ， 看板 上 原来 明 
子 拉 扎 的 站 遇 男 子 变 成 了 一 个 下 颌 整洁 的 俊俏 男士 。 这 同时 也 隐 仿 了 
Wilkinson 的 宣传 用 意 一 一 过 一 个 光滑 的 情人 节 1! 

Wilkinson 钉 须 刀 的 这 个 好 玩 又 贴 合 自身 产品 特质 的 好 创意 自然 说 
得 了 一 片 喝彩 ! 






































卖 “ 檬 ” 就 是 卖 “ 荫 ?” 


网 络 购物 平台 京东 商城 为 了 促销 联想 公司 推出 的 “ 乐 檬 手机 ”， 
在 线 下 运作 了 一 场 别 开 生 面 的 营销 活动 。 

京东 搭建 了 一 个 大 型 的 柠檬 队 头 ， 然 后 在 旁边 放 了 一 台 机 器 ， 拍 
下 活动 参与 者 吃 森 榜 时 的 “ 卖 靖 ” ( 指 故意 做 可 爱 状 ， 打 动 别 人 ) 表 
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情 ， 并 打出 一 个 分 数 。 根 据 分 数 的 不 同 ， 参 与 者 会 被 赠 予 不 同 数量 的 
柠檬 。 当 分 数 接近 100 时 ， 机 器 系统 就 会 送出 一 部 联想 “ 乐 檬 手机 ”。 

京东 的 这 次 卖 檬 活动 取得 了 很 好 的 推广 效果 。 等 到 乐 檬 手机 在 京 
东 网 上 开始 发 售 时 ， 在 短 短 的 几 分 钟 内 就 被 抢购 一 空 。 





让 猫咪 来 打动 你 





美国 猫 粮 品牌 Tidy Cats 为 了 促销 自己 的 产品 ， 别 出 心 裁 地 在 洛 杉 
矶 市 中 心 的 一 处 草坪 上 搭建 了 一 个 与 外 界 隔离 的 玻璃 房 ， 里 面 铺 上 嫩 
绿 的 草坪 ， 中 间 放 了 一 个 坐垫 和 一 副 耳 机 。 

Tidy Cats 邀请 路 过 的 都 市 男女 暂时 放下 手中 的 事情 ， 到 玻璃 房 中 
静坐 一 会 ， 听 听 音 乐 ， 放 松 一 下 。 当 受 邀 者 放松 下 来 ， 听 着 耳机 里 的 
舒缓 音乐 时 ， 玻 璃 房 的 墙 上 突然 开 了 一 扇 小 门 ， 几 只 活泼 可 爱 的 小 猎 
咪 蹦 足 了 出 来 ， 吸 引 了 受 邀 者 的 兴趣 。 

Tidy Cats 还 提供 了 一 些 玩 具 ， 供 受 邀 者 与 猫咪 玩 机 之 用 。 当 人 们 
陶醉 在 与 猫咪 的 友好 互动 ， 忘 了 当下 的 烦恼 时 ，Tidy Cats 想 要 传递 的 
信念 就 渗入 了 受 邀 者 的 心灵 : 养 一 只 猫 吧 ， 它 可 以 帮助 你 舒缓 压力 、 
放松 心情 。 

当然 ， 养 猫 自然 意味 着 要 买 猫 粮 。Tidy Cats 的 营销 目的 就 通过 这 
种 暗 度 陈仓 的 方式 悄然 实现 了 。 
































把 报纸 印 在 瓶子 上 











在 互联 网 的 冲击 下 ， 纸 质 媒体 的 衰落 似乎 已 经 是 无 力 回 天 的 事情 。 
日 本 大 报 《 每 日 新 闻 》 发 现 每 天 买 报纸 的 年 轻 人 越 来 越 少 ， 但 是 每 天 
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买 瓶 装 矿 录 水 的 年 轻 人 却 越 来 越 多 ， 于 是 ， 他 们 决定 ， 将 报纸 变 成 饮 
料 瓶 的 包装 ， 来 吸引 年 轻 人 看 报 。( 见 图 6-7) ( 注 10) 
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图 6-7 把 报纸 印 在 瓶子 上 





为 了 保证 新 闻 的 可 读 性 与 更 新 ,日 本 每 日 新 闻 在 一 个 月 的 时 间 内 ， 
共 推 出 了 31 款 包装 ， 同 时 在 瓶 号 上 印 有 二 维 码 ， 消 费 者 可 以 通过 扫描 
二 维 码 ， 在 手机 端 读 到 最 新 新 闻 ， 从 而 实现 读者 迁移 。 

在 一 个 月 的 时 间 里 ， 每 个 零售 超市 平均 售 出 了 3000 瓶 这 样 的 “新 
闻 矿泉 水 ”。 

后 来 , 日 本 《每 日 新 闻 》 又 利用 这 样 的 形式 推出 了 甘 捐 瓶 。 他 
们 将 慈 善 项 目 分 为 几 个 不 同 的 主题 ,有 菲律宾 台风 受灾 救济 基金 、 








179 


玩具 思维 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 








柬埔寨 艾滋 病 治 疗 基金 、 富 士 山 环境 保护 基金 、 日 本 大 地 震 灾后 重 
建 基 金 等 。 

消费 者 可 以 选择 自己 感 兴趣 的 项 目 ， 购 买 特 定 包 装 的 矿 录 水 ， 其 
利润 将 捐献 给 相应 的 慈 善 组 给 





游戏 机 主题 餐厅 








为 了 推广 Xbox One 游戏 机 ， 微 软 联手 加 拿 大 连锁 汉堡 店 炊 宝 屋 
(Triple 0s) 在 中 国 香港 推出 了 Xbox 主题 餐厅 。( 注 11) 

这 家 Xbox 主题 餐厅 位 于 湾仔 海港 中 心 ， 门 口 处 设 有 两 台 Xbox 游 
戏 机 。 店 内 的 地 板 、 点 餐 台 和 桌面 均 铺 有 绿色 的 Xbox One 宣传 纸 ， 
上 挂 着 Xbox 热门 游戏 的 海报 ， 餐 盘 垫 纸 上 印 着 《极限 竞 速 5》， 从 汉 
堡 包装 纸 到 饮料 杯 都 布 满 Xbox 标志 。 

餐厅 提供 的 食物 与 炊 宝 屋 原来 的 菜单 没有 什么 区 别 ,不 过 汉堡 的 
餐 包 上 会 有 一 个 X 图 案 。 

这 个 联手 计划 针对 的 是 农历 新 年 档期 一 -从 2 月 10 日 起 营业 至 3 
月 底 一 一 之 后 将 恢复 炊 宝 屋 本 色 。3 月 6 日 ， 店 里 还 将 举行 Cosplay 
(Costume Play 的 简写 ， 指 利用 服装 、 饰 品 、 道 具 以 及 化 妆 来 扮演 动漫 
作品 、 游 戏 中 的 角色 ) 表演 ， 有 《极限 竞 速 》 的 赛车 女郎 陪 顾 客 试 玩 
游戏 , 《我 的 世界 》( 《Minecraft》) 的 主人 公 帮 忙 点 餐 等 活动 。 




















而 所 里 的 世界 杯 


在 2014 年 第 20 届 世 界 杯 足 球赛 举行 期 间 ， 加 拿 大 电信 运营 商 
Telus 公司 顺势 借 力 ， 推 出 了 “厕所 里 的 世界 杯 ”。( 注 12 ) 
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Telus 公司 针对 一 些 球迷 聚集 看 球 的 酒吧 ， 在 男性 卫生 间 的 小 便 池 
上 方 镶 般 了 一 块 显示 屏 。 在 显示 屏 下 方 安装 的 传 感 融 侦 测 到 男性 小 便 
时 的 方向 后 ， 屏幕 上 会 出 现 一 位 正在 守门 的 熊猫 守门 员 。 男 性 小 便 时 
不 同 的 方向 代表 了 不 同 的 射门 方向 ， 以 此 来 考验 屏幕 上 的 熊猫 守门 员 
( 见 图 6 一 8)。 











图 6-8 小 便 就 是 “射门 ” 


一 旦 完成 进 球 ， 就 会 在 屏幕 上 记录 下 得 分 。 由 此 ， 在 同一 个 小 便 
池 小 便 的 男人 之 间 可 以 不 断 进行 比拼 ,刷新 前 人 留 下 的 纪录 。 

目前 这 种 娱乐 设备 只 在 男性 卫生 间 里 安装 使 用 。Telus 公司 营销 主 
管 劳 拉 ' 约翰 森 (Lara Johnso) 表示 :“ 世 界 杯 让 全 世界 的 人 都 感到 兴 
奋 ， 尤 其 是 对 于 男性 。 如 果 在 卫生 间 中 能 够 提 体 验 到 另类 的 足球 体验 ， 
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绝对 可 以 提高 用 户 对 我 们 公司 产品 的 印象 ， 哪 怕 是 在 卫生 间 里 也 
可 以 1” 


用 积木 搭 手机 


谷歌 公司 于 2014 年 4 月 15 日 举行 了 模块 化 手机 谷歌 Project Ara 
的 开发 者 会 议 , 详尽 公布 了 该 计划 的 相关 细节 ,并 且 带 来 了 谷歌 
Project Ara 的 原型 机 ( 见 图 6-9)。( 注 13) 

谷歌 的 这 款 积 木 式 手机 等 于 是 在 手机 的 玩具 化 进程 上 又 推进 了 一 步 。 

这 一 款 用 类 似 积木 拼接 组 装 而 成 的 手机 由 众多 的 “ 磁 贴 ”模块 自 
由 搭配 组 成 ， 处 理 器 、 电 池 、 屏 幕 这 些 元 部 件 都 可 以 通过 磁 吸力 与 相 
应 的 接口 以 及 机 身 之 间 自 由 搭配 和 拆 装 。 此 外 ， 摄 像 头 、 扬 声 器 以 及 
存储 空间 等 也 可 以 自由 配置 。 

谷歌 Project Ara 的 成 本 大 约 在 50 美元 ， 因 此 将 市 场 开发 方向 对 准 
了 中 低 端的 发 展 中 市 场 。 





图 6 -9 积木 式 手机 
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开源 造 汽车 


手机 可 以 像 搭 积木 一 样 组 装 出 来 ， 汽 车 当然 也 可 以 。 

开源 汽车 厂商 OSVehicle (简称 OSV) 公司 推出 了 全 球 首部 开源 
汽车 Tabby。 只 要 一 个 小 时 的 时 间 ， 顾 客 就 可 以 自行 完成 一 辆 开源 汽 
车 的 制造 和 组 装 。( 注 14) 

不 过 ， 一 个 小 时 组 装 出 来 的 汽车 不 包含 车 门 和 仪表 板 、 前 风 窗 玻 
璃 等 部 分 ， 但 完全 可 以 驾驶。 如 果 把 产品 升级 到 Urban Tabby， 就 可 以 
拥有 一 台 完 整 车 身 、 能 合法 上 街 的 汽车 。 

目前 OSV 公司 还 在 开发 其 他 产品 ， 包 括 三 种 电动 摩托 型 号 、 汽 
油 一 电动 混合 动力 车 和 传统 的 内 燃 机 汽车 。 这 些 产品 全 部 都 是 开源 设 
计 的 。 在 OSV 的 论坛 上 ， 用 户 可 以 提出 建议 、 改 进 设计 并 上 传 自己 的 
图 样 供 其 他 成 员 测试 。 

















科技 公司 Trellie 与 珠宝 制造 商 Glitterrings 达成 了 一 项 前 所 未 有 的 
合作 。( 注 15 ) 

Trellie 拥有 一 项 可 穿戴 设备 领域 的 关键 技术 专利 ， 该 专利 支持 可 
穿戴 设备 处 理 电 话 、 短 信 、 文 字 信 息 等 社交 信息 。 而 Glitterrings 一 向 
为 一 系列 知名 时 尚 品牌 代 工 生产 (OEM 生产 ) 珠宝 产品 ， 并 且 与 包括 
Henri Bendel、Kate Spade 、Nordstrom、Macy’s 等 在 内 的 品牌 及 零售 商 
有 着 广泛 的 合作 关系 。 
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两 家 合作 后 ，Trellie 研发 了 一 个 15mm x 10mm 大 小 的 金属 模块 。 
这 个 金属 模块 可 以 镶 蔚 进 戒 指 、 手 鳃 等 各 种 各 样 的 珠宝 中 ， 并 与 移动 
App 相连 接 。 当 用 户 接 到 电话 或 短信 时 ，Trellie 的 智能 珠宝 会 发 亮 或 
者 震动 。 而 且 ， 这 款 智能 珠宝 还 可 以 提醒 主人 日 历 本 上 已 经 定好 的 


行程 。 








绵羊 移动 直播 车 


在 2014 年 度 的 环 法 自行 车 大 赛 上 ， 老 牌 广播 级 影像 设备 厂商 
索尼 计划 把 自家 的 运动 相机 安装 在 五 只 绵羊 身上 ， 进 行 电视 直播 。 
( 注 16) 

索尼 准备 利用 改装 过 的 宠物 狗 套 具 , 将 自己 生产 的 运动 相机 
HDR-AS100VRZW 安装 在 绵羊 身上 。 索 尼 这 款 运动 相机 还 配置 了 “和 直 
播 观看 ”功能 和 遥控 器 ， 可 以 将 摄像 头 录制 到 的 画面 ， 实 时 对 外 
转播 。 

这 些 摄 像 头 的 遥控 器 将 交 给 一 位 名 叫 伊 恩 . 哈 蒙 德 (Tan 
Hammond) 的 当地 农夫 来 操控 。 伊 恩 . 哈 蒙 德 在 接受 英国 《每 日 镜 
报 》 采 访 时 表示 ， 他 十 分 期 待 自己 的 绵羊 成 为 索尼 的 第 一 批 “ 纺 羊 直 
播 团 队 ” 成 员 。 

此 前 ， 人 们 在 看 环 法 自行 车 赛 的 时 候 经 常 看 到 的 电视 直播 ， 都 是 
由 自行 车 或 者 汽车 队 “ 打 着 ”摄像 机 跟 拍 的 镜头 。 索 尼 的 这 个 出 人 意 
料 的 创意 将 带 给 人 们 男 外 一 个 完全 不 同 的 视角 。 
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卖 蛋 糕 的 ATM 





美国 甜点 品牌 Sprinkles 设计 了 一 台 专 卖 和 蛋糕 的 纸杯 蛋糕 
(Cupcake) 自动 柜员 机 (ATM)。( 注 17) 

这 人 台 纸杯 蛋糕 ATM 看 起 来 和 普通 的 ATM 相仿 ， 只 除了 外 表 的 颜 
色 是 粉红 色 以 外 。 

在 这 人 台 24 小 时 运行 的 纸杯 蛋糕 ATM 机 器 前 ， 顾 客 只 要 在 屏幕 上 
点 选 自 己 喜 欢 的 口味 ,然后 刷 信 用 卡 支 付 ， 一 个 冒 着 热气 的 纸杯 蛋糕 
就 会 出 现在 顾客 面前 。 

2012 年 3 月 ， 第 一 台 纸 杯 蛋 糕 ATM 在 美国 加 利 福 尼 亚 州 的 比 弗 
利 山 庄 投 入 运营 。 现 在， 纸杯 蛋糕 ATM 陆续 出 现在 芝加哥 、 达 拉 斯 、 
亚特兰大 、 拉 斯 维 加 斯 、 纽 约 等 城市 。 

纸杯 蛋糕 ATM 这 一 创造 性 的 构想 来 自 实体 零售 店 Sprinkles 的 创始 
人 卡 达 斯 . 尼尔森 (Candace Nelson) 。 当 时 ， 正 在 怀孕 的 尼尔森 某 一 
天 夜里 突然 非常 想 吃 纸杯 蛋糕 ,但 那个 时 间 几 乎 所 有 店铺 都 关门 了 ， 
包括 她 自己 创立 的 Sprinkles。 于 是 ,尼尔森 决定 发 明 一 台 可 以 24 小 时 
售卖 纸杯 蛋糕 的 机 器 。 

为 了 便于 管理 和 补 货 ， 尼尔森 把 这 台 小 机 器 安装 在 Sprinkles 实体 
店 旁边 。 为 了 确保 蛋糕 口感 的 新 鲜 度 ，Sprinkles 每 天 都 对 每 台 纸 杯 蛋 
糕 ATM 进行 3 ~5 次 补 货 。 

纸杯 蛋糕 ATM 的 出 现 引 起 了 秦 动 。 消 费 者 在 它 面 前 排 起 了 长 长 的 
队伍 ， 电 视 里 的 各 档 美食 节目 也 将 镜头 投向 这 台 可 爱 的 机 器 ， 津 津 有 
味 地 向 观众 介绍 它 的 使 用 方法 。 
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目前 ， 纸 杯 蛋 糕 ATM 已 经 为 Sprinkles 带 来 了 超过 利润 总 额 一 半 的 
献 。 


浏 


可 以 玩 俄罗斯 方块 的 工 恤 


资深 游戏 玩家 马克 : 科 尔 格 ( Marc Kerger) 为 了 庆祝 俄罗斯 方块 
30 周年 ， 利 用 自己 出 色 的 编程 和 硬件 能 力 ， 开 发 出 了 一 件 可 以 玩 俄 罗 
斯 方块 的 T 恤 ( 见 图 6 -10)。( 注 18) 





图 6-10 可 以 玩 俄罗斯 方块 的 T 恤 





马克 科 和 尔格 来 自 卢 森 堡 ， 他 使 用 了 128 个 LED 、 一 个 Arduino 
Uno 控制 板 、3D 打印 的 外 壳 和 软 性 材料 制作 的 按钮 ， 外 加 两 个 
Adafruit Matrix 控制 器 ， 做 成 了 这 件 了 人 恤 。 为 这 件 T 恤 提供 电源 的 则 是 
4 节 可 充电 AA 电池 。 

除了 硬件 部 分 ， 科 尔格 还 设计 了 一 件 T 恤 来 搭载 这 整个 系统 ， 上 
面 的 视觉 设计 与 隐藏 在 后 面 的 硬件 相辅相成 。 穿 着 T 恤 玩 俄罗斯 方块 ， 
在 完成 一 个 等 级 后 , T 作 的 屏幕 会 显示 等 数 和 分 数 ， 就 和 在 其 他 电子 
设备 上 玩 俄罗斯 方块 一 样 。 
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第 七 章 ”玩具 总 动员 


据说 ,诺基亚 CEO 约 玛 . 奥 利 拉 在 记者 招待 会 上 宣布 诺基亚 被 微 
软 收购 时 ， 最 后 说 了 一 句 话 :“ 我 们 并 没有 做 错 什么 ， 但 不 知 为 什么 ， 
我 们 输 了 。” 

谁 也 想不到 一 个 在 手机 江湖 纵横 了 十 数 年 的 霸主 ， 竟 然 会 以 这 样 
的 方式 黯然 落幕 。 于 是 ， 在 情感 的 驱动 下 ， 奥 利 拉 这 段 令 人 动容 伤感 
的 话 在 微 博 、 微 信 社 交 网 络 被 疯狂 转载 ， 获 得 了 成 千 上 万 的 评论 ， 甚 
至 很 多 官方 媒体 和 各 界 名 人 都 加 入 了 传播 、 讨 论 、 感 慨 、 伤 怀 的 行列 。 
但 是 ， 后 来 有 眼 尖 者 发 现 了 其 中 明显 的 漏洞 。 

奥 利 拉 明明 是 在 2006 年 诺基亚 如 日 中 天 的 时 候 离 开 CEO 岗位 的 。 
把 手机 业务 卖 给 微软 的 CEO 正 是 出 身 于 微软 的 是 史 蒂 夫 … 艾 洛 普 ， 而 
不 是 约 玛 . 奥 利 拉 。 

显然 ， 这 是 一 个 编 出 来 的 段子 而 已 。 

但 问题 是 ,为 什么 这 么 多 人 会 中 招 受 骗 ， 并 且 充 满 感伤 地 加 入 到 
转发 的 行列 中 呢 ? 

实际 上 ， 这 句 编 出 来 的 话 正好 击 中 了 人 们 苦 思 而 不 可 得 的 关键 点 。 
是 的 ， 奥 利 拉 “说 ”得 没 错 ， 诺 基 亚 确实 没有 做 错 什么 ， 问 题 是 
时 代 改 变 了 ， 曾 经 正确 的 做 法 已 经 不 适应 这 个 全 新 的 时 代 了 。 
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玩具 总 动员 





其 实 ， 绝 大 多 数 的 人 都 没有 搞 明白 这 个 “诺基亚 之 问 ”。 

















时 代 已 经 变 了 ， 这 已 经 是 玩具 思维 的 时 代 了 ! 以 诺基亚 为 代表 
的 工具 思维 ， 在 把 持 商 业 世 界 数 十 年 后 ， 只 能 心 不 甘 情 不 愿 地 交 出 
权 杖 。 


在 本 书 中 ,我们 已 经 无 可 辩驳 地 阐明 了 玩具 思维 大 趋势 的 莲 勃 而 
兴 。 人 们 的 想象 力 、 创 造 性 、 积 极 性 以 及 丰富 的 情感 都 通过 玩乐 释放 
出 来 ， 并 在 玩乐 中 变 得 更 为 强大 。 玩 物 励志 ， 由 玩乐 而 来 的 创新 理念 
及 方式 ， 在 互联 网 背景 的 放大 下 ， 正 是 我 们 应 对 未 来 商业 挑战 的 力量 
源泉 。 











玩具 思维 与 工具 思维 


为 了 更 为 明晰 地 强化 玩具 思维 与 工具 思维 的 区 别 与 对 比 ， 我 们 概 
括 性 地 提出 以 下 观点 : 


工具 思维 是 实用 的 ， 玩 具 思 维 是 好 玩 的 。 

工具 思维 是 采 板 的 ， 玩 具 思 维 是 灵动 的 。 

工具 思维 属于 物理 学 ， 玩 具 思维 属于 心理 学 。 
工具 思维 偏 于 理性 ， 玩 具 思 维 偏 于 感性 。 

工具 思维 满足 物质 需求 ， 玩 具 思 维 满足 精神 需求 。 
工具 思维 立足 唯物 主义 ， 玩 具 思 维 立足 唯心 主义 。 
工具 思维 只 是 满足 需求 ， 玩 具 思 维 却 增 添 情调 。 
工具 思维 是 成 本 导向 的 ， 玩 具 思 维 是 效果 导向 的 。 


工具 思维 是 冰冷 的 ， 玩 具 思 维 是 温暖 的 。 
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玩具 思维 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 








当然 ,我 们 也 要 辩证 地 指出 ， 工 具 思 维 并 非 完 全 不 重要 了 ， 更 不 
是 可 有 可 无 了 。 要 知道 ， 玩 具 思 维 是 建立 在 物质 丰沛 、 用 户 掌权 、 玩 
乐 匮乏 和 好 奇 驱动 这 四 大 基础 之 上 的 。 而 正 是 工具 思维 造就 了 物质 丰 
沛 。 如 有 果 没 有 工具 思维 ， 在 物质 艾 乏 的 情势 下 ， 玩 具 思 维 就 不 会 有 动 
然 兴 起 的 土壤 。 

我 们 真正 要 表达 的 意思 是 ， 当 人 们 的 物质 需求 得 到 了 极 大 满足 后 ， 
取而代之 的 必然 是 精神 需求 。 而 玩具 思维 正 是 通 向 精神 享受 之 门 的 金 
钥匙 。 

由 此 ， 我 们 很 有 必要 来 给 当下 的 决策 者 和 领导 者 开展 一 次 思想 上 


的 玩具 总 动员 。 















































不 过 ， 在 开始 动员 之 前 ， 我 们 还 是 先 来 看 一 个 发 生 在 非洲 大 陆 上 
的 故事 。 

罗 尼 .斯 托 伊 碍 (Ronnie Stuiver) 是 一 个 走 村 串 埠 、 为 南非 偏远 
地 区 打 井 的 人 。 在 南非 ， 他 看 到 了 陷入 贫困 的 孩子 们 空洞 的 童年 。 当 
他 驾车 带 着 钻井 工具 进入 一 个 村 子 时 ， 大 大 小 小 的 孩子 都 会 围 拢 过 来 
看 他 工作 。 在 极度 缺乏 玩乐 体验 的 非洲 儿童 看 来 ， 钻 井 工作 就 是 一 项 
新 奇 的 玩乐 体验 。 罗 尼 由 此 想到 了 一 个 发 明 创意 : 如 果 给 抽水 提供 动 
力 的 手动 泵 的 顶端 装 上 一 个 小 尺寸 的 旋转 木马 模型 ， 一 定 会 激发 非洲 
儿童 的 好 奇 心 。 那 么 ， 当 这 些 孩 子 们 把 无 穷 无 尽 的 精力 释放 在 旋转 木 
马上 时 ， 手 动 泵 就 能 借助 他 们 玩乐 带 来 的 动能 而 将 水 从 地 底 深 处 抽 上 
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来 了 。 

罗 尼 把 这 项 发 明 的 雏形 放 到 约翰 内 斯 堡 的 农业 博览 会 上 进行 展示 。 

正 苦恼 于 不 知 如 何 帮 助 非洲 人 喝 上 和 干净 水 的 特 雷 弗 ， 菲尔德 
(Trevor Field) 对 这 项 发 明 “ 一 见 钟情 ” 。 他 立即 产生 了 一 个 构想 : 利 
用 这 个 带 有 旋转 木马 的 手动 泵 ， 就 可 以 解决 水 的 来 源 问题 。 然 后 再 建 
设 一 个 超大 容量 的 蕾 水 池 ， 就 可 以 构建 出 一 个 自给 自足 的 净 水 供给 系 
统 了 。 水 箱 的 外 体 就 是 四 块 巨大 的 广告 牌 ， 可 以 用 来 发 布 广告 或 公共 
服务 信息 。 广 告 所 得 的 收入 也 许 并 不 多 ,但 应 该 可 以 支持 这 套 水 资源 
系统 的 持续 运营 了 。 于 是 ,他 买 下 了 罗 尼 的 发 明 授权 ， 成立 了 “游戏 
泵 ”国际 公司 ,开展 水 资源 系统 的 捐赠 工作 ， 免 费 提 供给 非洲 的 农村 
和 学 校 使 用 。 

据 《 追 寻 优 雅 》 一 书 介 绍 ， 非 洲 撒哈拉 地 区 安装 好 的 游戏 泵 很 快 
就 超过 了 1000 个 ， 截 至 2010 年 ， 游 戏 泵 国际 公司 接 到 的 安装 申请 超 
过 了 4000 例 。 

这 个 故事 告诉 了 我 们 什么 ? 

这 个 故事 实际 上 就 是 现实 版 的 玩具 总 动员 ! 

在 非洲 如 此 贫苦 落后 的 地 区 ， 和 孩子 们 衣 不 项 体 、 食 不 果 腹 ， 但 依 
然 无 法 摆脱 对 玩具 的 迷恋 ， 而 心甘情愿 地 将 自己 无 穷 的 精力 投入 “ 玩 
乐事 业 ” 中 去 。 

玩具 具备 永恒 的 魅力 与 吸引 力 ! 

这 个 结论 对 于 绝 大 多 数 衣食 无 忧 的 人 同样 适用 。 

实际 上 , 今后 3 年 乃至 30 年 的 商业 世界 ， 在 某 种 程度 上 也 是 一 片 
吸 待 开发 的 “非洲 大 陆 ”。 而 在 互联 网 猛烈 冲击 下 的 大 部 分 消费 者 ， 
无 异 于 那些 恒 懂 无 知 的 非洲 孩童 。 我 们 所 着 重 论述 的 “玩具 思维 ”， 
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玩具 思维 一 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 








则 正 是 手动 泵 上 的 那个 旋转 木马 模型 。 
不 论 哪 一 个 商家 或 企业 ， 如 果 率 先 发 现 了 这 个 旋转 木马 的 魔力 ， 
都 将 尽早 品尝 到 润泽 甘甜 的 一 利之 水 1 
这 就 是 未 来 的 趋势 。 这 就 是 未 来 的 图 景 。 这 就 是 未 来 的 路 径 。 
最 后 ， 让 我 们 牢 牢 记 住 一 句 话 吧 : 











在 即将 被 玩具 “统治 ”的 商业 世界 里 ， 爱 玩 才 有 戏 ， 会 玩 才 


公 童 
会 魏 | 
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附录 1 


误 笑 产品 的 “F2F 战略 转型 ” 
一 一 兼 论 如 何 拯救 红海 “ 瘦 狗 ”? 

















绝 大 多 数 产 品 都 是 以 某 种 功能 性 (Function) 为 立身 之 基 的 。 例 
如 ， 爹 的 功能 性 是 挡 雨 或 遮阳 ; 口 置 的 功能 性 是 防 尘 或 防 菌 ; 眼镜 
的 功能 是 矫正 近视 或 远视 。 但 是 ,在 现实 的 市 场 竞 争 中 ， 像 这 样 以 
某 种 具体 的 功能 性 为 战略 导向 的 产品 ， 很 容易 沦 为 红海 中 的 “ 瘦 
狗 ”。 

所 谓 “ 红 海 ”， 就 是 竞争 激烈 ， 利 润 稀薄 的 产业 领域 ; 而 “ 瘦 狗 ” 
则 是 经 典 波士顿 矩阵 中 对 市 场 占 有 率 和 增长 率 并 呈 双 低 的 业务 的 特定 
指 代 ， 如 附 图 1 所 示 。 


高 
应 明星 业务 | 问题 业务 
增 10% 


金牛 业务 | 瘦 狗 业务 





























山林 
舱 














> 





高 1.0X 低 
市 场 占有 率 


附 图 1 波士顿 矩阵 








显而易见 ， 红 海中 的 瘦 狗 业务 就 是 一 种 日 显 衰 矣 的 产品 。 这 样 的 
产品 ， 即 便 还 不 至 于 立即 成 为 “ 死 狗 ”， 但 在 激烈 的 市 场 扬 杀 中 往往 
只 能 是 困 守 一 隅 、 荷 延 残 喘 。 
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玩具 思维 一 改变 未 来 行业 的 新 思维 


From Toolism To Toylism 








那么 ， 有 没有 办 法 来 帮助 红海 中 的 “ 瘦 狗 ”摆脱 这 种 被 动 的 
竞争 情势 ， 重 新 获得 新 的 竞争 优势 ， 进 而 成 为 明星 业务 或 现金 牛 
业务 呢 ? 


从 功能 性 到 时 尚 性 的 转变 


实际 上 ， 如 果 我 们 能 够 将 基于 功能 性 的 产品 战略 思维 ( Function 
Based Strategy) 转换 为 基于 时 尚 性 的 产品 战略 思维 ( Fashion Based 
Strategy) ， 确 实 可 以 找到 一 条 曲 径 通 绩 、 绝 地 反击 的 战略 捷径 。 我 们 
将 这 样 的 战略 转型 称 为 F2F (Function to Fashion) 。 

接 下 来 ,我们 不 妨 以 眼镜 行业 的 相关 案例 为 例 ， 展 开 分 析 ， 具体 
阐述 F2F 战略 转型 。 

眼镜 的 功能 就 是 矫正 视力 ， 这 正 是 眼镜 行业 得 以 生发 起 源 的 根本 
原因 。 但 是 ， 如 果 所 有 的 眼镜 三 商都 以 矫正 视力 作为 产品 的 卖点 ， 很 
快 就 会 陷 和 人 同 质 化 的 竞争 中 。 尽 管 眼镜 价格 不 菲 ， 属 于 高 利润 产品 ， 
有 足够 的 价格 空间 用 于 实施 “价格 战 ”"， 但 依然 不 能 较 好 地 摆脱 同 质 
化 竞争 。 国 内 外 都 出 现 过 以 “平价 眼镜 ”为 诉求 的 “价格 战 ”， 但 
“价格 战 ”其 实 还 是 没有 摆脱 基于 功能 性 的 产品 战略 思维 。 虽 然 价 格 
变 了 ,但 产品 的 功用 还 是 体现 在 视力 矫正 上 。 而 且 , “价格 战 ”也 是 
最 简单 、 易 模仿 的 ， 更 容易 将 竞争 导向 同 质 化 。 

例如 ， 日 本 眼镜 的 平均 售 价 在 3 万 ~4 万 日 元 ( 约 2100 ~2900 元 
人 民 币 )。 日 本 的 第 一 家 “平价 眼镜 店 ”Zoff 于 2001 年 2 月 在 东京 开 
业 ， 主 推 售 价 在 1 万 日 元 以 下 的 眼镜 ， 具体 分 为 3000 日 元 、7000 日 元 
和 9000 日 元 三 种 价格 ， 一 下 子 将 眼镜 的 平均 价格 降 至 原来 的 10% ~ 
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附录 1 
误 预 产品 的 “F2F 战略 转型 ” 








30% 。 这 样 巨 大 的 价格 落差 一 下 子 引起 了 市 场 稻 动 ， 眼 镜 店 门口 立刻 
排 起 求购 的 长 龙 。 

一 位 一 下 子 买 了 5 副 眼 镜 的 50 多 岁 的 男性 顾客 在 接受 新 加 坡 《 联 
合 早报 》 的 采访 时 说 : “这 5 副 眼 镜 分 别 放 在 客厅 、 书 房 、 睡 房 、 汽 
车 和 公司 里 。” 而 另 一 位 较为 年 轻 的 男性 顾客 则 表示 ， 他 买 多 副 眼 镜 
是 为 了 要 满足 按照 不 同 场合 佩戴 的 需求 : “在 公司 里 ,为 求 端庄 ， 戴 
黑色 镜框 的 保守 型 ;去 应 酬 客户 时 ， 就 戴 棕 色 ; 到 了 和 女 朋友 约会 时 ， 
就 可 戴 比 较 时 尚 的 颜色 ……” 而 23 岁 的 日 本 女子 野田 洋子 在 一 年 里 配 
了 12 副 眼 镜 ， 平 均 每 月 买 一 副 ， 而 且 每 一 副 都 是 不 同 的 颜色 。 追 求 时 
尚 的 野田 洋子 甚至 说 : “目前 ， 放 眼镜 店 已 经 成 为 我 逛街 的 一 部 分 。? 
( 注 1) 

显然 , 在 没有 3 万 日 元 买 不 到 眼镜 的 高 价 时 代 ， 绝 大 多 数 的 日 本 
消费 者 是 享受 不 到 上 述 这 种 可 以 随意 选择 多 副 不 同 眼 镜 的 好 处 的 。 

但 对 于 Zoff 眼镜 店 来 说 ， 这 样 的 喜人 情形 并 不 会 持续 长 存 。 因 为 
低 价 模式 很 容易 被 模仿 ， 只 要 从 国外 便宜 的 产地 采购 零件 ， 买 一 台 镜 
片 加 工 机 器 ， 招 几 个 员工 ， 就 能 开设 一 家 平价 眼镜 店 。 

“价格 战 ”在 较 大 程度 上 导致 了 日 本 整个 框架 眼镜 行业 的 训 矣 。 
2001 一 2010 年 这 10 年 间 ， 日 本 的 框架 眼镜 市 场 一 直 处 于 快速 萎缩 的 
态势 ， 其 总 零售 额 从 近 6000 亿 日 元 ( 约 433 亿 元 人 民 币 ) 又 降 至 不 到 
4000 亿 元 ( 约 288 亿 元 人 民 币 ) 。 另 一 个 导致 日 本 框架 眼镜 行业 衰退 
的 因素 则 是 隐形 眼镜 的 更 加 普及 。 

但 是 ， 追 随 Zof 公司 于 2001 年 4 月 杀人 平价 眼镜 行业 的 J NS 公 
司 却 获得 了 令 人 诺 异 的 逆 势 增长 ， 如 附 图 2 所 示 。( 注 2) 
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达到 100 
个 店铺 





2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 年份 /年 
附 图 2 JI NS 店铺 数量 递增 

与 此 同时 ，2009 一 2011 年 间 ，J NS 公司 的 音 业 额 也 翻 了 一 番 。 
而 在 2007 一 2008 年 ，J! NS 公司 也 曾 受 累 于 简单 的 价格 竞争 而 连续 两 
年 亏损 。 

为 什么 J NS 能 够 在 同 质 化 竞争 惨烈 的 红海 中 ,成 为 一 条 凶猛 强 
健 的 猎犬 ， 而 没有 成 为 苟 延 残 喘 的 瘦 狗 呢 ? 

实际 上 ,J! NS 所 采用 的 策略 正 是 我 们 此 前 所 说 的 F2F 战略 转型 。 

J! NS 在 价格 竞争 中 苦 兰 挣扎 后 ， 终 于 找到 了 最 好 的 应 对 之 策 ; 
从 基于 功能 性 的 产品 导向 转向 基于 时 尚 性 的 产品 导向 。 

J! NS 的 设计 师 立 足 于 将 眼镜 设计 成 一 种 时 尚 配饰 ， 而 不 是 矫正 
视力 的 工具 。 他 们 根据 市 场 的 潮流 趋势 和 对 消费 者 购买 意向 的 把 握 ， 
确定 1 个 基本 款 ， 然 后 再 设计 出 3 个 衍生 款 。 之 后 ， 选 出 在 以 往 的 销 
售 中 卖 得 最 好 的 3 种 颜色 ， 另 外 再 加 上 能 体现 当 季 流行 感 的 2 种 颜色 。 
这 样 ，4 个 款式 和 5 种 颜色 形成 了 一 个 产品 矩阵 ， 构 成 了 20 款 五 彩 纷 
呈 、 造 型 新 潮 的 框架 眼镜 ， 供 顾客 选 购 。 在 一 年 中 ，J! NS 的 设计 师 
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随时 根据 潮流 的 变化 而 不 断 推出 新 的 设计 ， 全 年 大 致 可 推出 300 款 左 
右 的 新 眼镜 。 这 也 确保 了 JI NS 的 门店 中 随时 可 以 为 顾客 提供 1000 种 
以 上 的 选择 。( 注 3) 

同时 ，J! NS 在 镜框 原材料 的 选择 上 也 十 分 注重 出 奇 出 新 ， 以 凸 
显 整体 的 时 尚 感 。 例 如 ,J! NS 最 畅销 的 Air Frame 款 型 (推出 三 年 
后 ， 累 计 销 售 了 500 万 副 ) ， 就 是 得 益 于 选择 了 一 种 原本 用 于 制造 输液 
管用 的 材料 一 一 TR90。 这 种 材料 很 轻 ， 而 且 随意 弯 折 也 不 会 断 ， 用 于 

镜框 制作 后 ， 整 副 眼 镜 的 重量 一 下 子 被 降低 至 不 可 思议 的 10 克 (Air 
Frame 的 意思 正 是 “ 像 空 气 一 样 轻 ”) 。 

除了 款 型 、 颜 色 和 材料 等 因素 之 外 ，JI NS 还 积极 从 其 他 方面 控 
掘 时 尚 要 素 。 例 如 , 《海贼王 》 是 日 本 最 流行 的 连载 漫画 之 一 ， 拥 有 
庞大 的 “粉丝 ” 群 。JI NS 精心 挑选 出 《海贼王 》 漫 画 里 的 9 个 著名 
人 人物， 依据 他 们 的 性 格 来 进行 设计 。 这 些 被 称 为 “海贼王 xJI NS” 
的 眼镜 ， 除 了 款式 独特 之 外 ， 眼 镜 腿 内 侧 花 纹 、 眼 镜 盒 和 擦 镜 布 的 图 
案 都 带 有 “ 海 贼 ” 标 志 。 自 然 ， 这 样 的 眼镜 很 快 就 受到 了 “海贼王 ” 
“粉丝 ”的 热 氟 。 

J! NS 还 推出 了 很 多 细 分 化 的 特定 款式 。 例 如 ， 特 配 了 绿色 镜片 
的 高 尔 夫 专用 镜 、 框 架 极 细 的 跑步 专用 眼镜 (Run 系列 ) 、 保 湿 眼 镜 、 
“ 抗 花粉 症 ” 眼 镜 ， 还 有 能 够 缓解 眼 部 疲劳 、 适 合 在 使 用 计算 机 时 佩 
戴 的 J! NS PC 系列 (累计 销售 了 100 万 副 以 上 ) 等 。 






































上 述 种 种 做 法 ， 正 是 标准 的 基于 时 尚 导向 的 产品 战略 ， 也 正 是 JJ 
NS 能 够 道 势 飞扬 的 内 在 动因 。 
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消费 者 心理 的 重大 变化 


那么 ,为 什么 基于 时 尚 导向 的 产品 战略 能 够 胜 过 基于 功能 导向 的 
产品 战略 ， 从 容 突破 同 质 化 的 险恶 红海 而 获得 极 大 的 增长 优势 呢 ? 

实际 上 ，F2F 战略 转型 的 可 行 性 是 建立 在 消费 者 心理 变化 的 基础 
上 的 。 

在 功能 导向 下 ， 消 费 者 是 以 产品 是 否 还 具有 功用 性 来 判断 是 否 需 
要 启动 新 一 次 的 购买 的 。 如 果 眼 镜 并 没有 坏 ， 依 然 还 能 起 到 矫正 视力 
的 作用 ， 消 费 者 一 般 不 会 再 次 购买 ， 也 即 “ 不 坏 不 换 ”。 而 在 时 尚 导 
向 下 ， 消 费 者 对 产品 的 判断 则 是 以 是 否 符合 当前 的 时 尚 潮流 为 标准 的 。 
如 果 现 有 的 眼镜 已 经 过 时 了 ,那么 ， 即 便 功 用 性 依然 良好 ， 消 费 者 也 
会 考虑 将 其 换 掉 ， 另 行 购买 更 符合 时 尚 潮流 的 新 品 ， 这 就 是 “不 潮 必 
换 ”。( 当 然 ， 单 副 眼 镜 的 价格 也 是 时 尚 性 导向 能 够 成 立 的 重要 原因 。 
如 果 每 副 眼 镜 的 售 价 还 是 高 达 3 万 日 元 以 上 ， 那 么 ， 绝 大 多 数 的 消费 
者 也 是 不 可 能 有 足够 的 实力 来 频繁 追逐 潮流 的 。) 

但 不 管 怎么 说 ， 基 于 时 尚 性 导向 的 产品 战略 还 是 能 够 为 产品 带 来 
“时 尚 溢价 ”的 。 例 如 ， 相 对 于 Zoff 的 三 档 价格 定位 〈3000 日 元 、7000 
日 元 和 9000 日 元 ) ，J NS 的 价格 体系 分 为 四 档 ， 分 别 为 4990 日 元 、 
5990 日 元 、7990 日 元 和 9990 日 元 〈 包 含 镜 框 、 镜 片 、 眼 镜 盒 在 内 的 打 
包 价 )。 简 单 比较 可 知 ，J! NS 的 最 低 价格 款 比 Zoff 的 最 低 价格 款 要 贵 
出 1990 日 元 ， 而 中 、 高 两 档 款 式 ，J! NS 也 要 比 Zoff 贵 出 990 日 元 。 

这 个 价格 差 就 是 “时 尚 洪 价 ”。 从 顾客 的 心理 来 看 ， 他 们 显然 愿 
意 为 能 让 自己 显得 更 时 尚 〈 而 不 仅仅 是 基于 功能 性 价 比 的 考虑 ) 而 支 
付 更 高 的 价格 。 更 有 甚 者 ， 甚 至 愿意 购买 功能 性 为 零 的 产品 ， 只 要 这 
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个 产品 确实 能 让 自己 变 为 “时 尚 潮 人 ”。 框架 眼镜 中 的 平 光 眼 镜 和 无 
镜片 眼镜 就 是 最 好 的 例证 。 显 然 ， 平 光 眼 镜 和 无 镜片 眼镜 并 无 任何 矫 
正视 力 的 功能 性 ， 但 依然 有 不 少时 尚 男女 选 购 这 样 的 眼镜 ， 其 目的 当 
然 只 有 一 个 : 将 自己 打扮 得 更 为 时 尚 。 

而 事实 上 ， 人 们 对 时 尚 的 需求 是 永远 得 不 到 百分之百 满足 的 。 时 
尚 永 在 变化 ， 时 尚 永 无 止境 。 而 这 样 的 一 个 特征 ， 正 是 基于 时 尚 性 导 
向 的 产品 战略 能 够 长 盛 不 衰 的 最 大 推动 力 。 

基于 时 尚 性 的 产品 导向 当然 不 仅仅 适用 于 眼镜 行业 。 

例如 ,“ 非 由 ”时 期 ， 人 人 必 备 口罩 。 一 般 的 口罩 均 是 基于 功能 
性 设计 的 , 千篇一律， 上 毫 无 特色 。 但 卡通 口 黑 则 为 口罩 赋予 了 时 尚 元 
素 ， 理 所 当然 地 成 为 时 尚 人 士 的 首选 ， 而 卡通 口 淖 的 首创 者 自然 也 收 
获 了 不 菲 的 “时 尚 洪 价 ” 。 甚 至 在 “非典 ”过 后 ， 从 功能 性 〈 防 菌 ) 
的 角度 来 看 ， 已 经 没有 必要 戴 口 章 了 ,但 还 是 有 人 愿意 用 卡通 口 沸 来 
彩 显 自己 的 个 性 ， 因 为 这 个 时 候 ， 卡 通 口 日 早已 成 为 一 种 时 尚 的 配饰 ， 
而 不 仅仅 是 防 菌 防 尘 的 工具 了 ， 如 附 图 3 所 示 。 




















附 图 3 卡通 口罩 
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再 如 雨 例 。 如 果 仅 仅 从 功能 性 角度 来 考虑 ， 雨 全 的 造型 、 颜 色 都 
不 是 特别 重要 的 因素 。 但 是 从 时 尚 性 的 角度 来 考虑 ， 却 大 为 不 同 了 。 
显然 ， 如 附 图 4 所 示 的 这 把 彩虹 全 一 定 更 能 启 得 时 尚 人 士 的 青睐 。 








附 图 4 彩虹 伞 





由 上 可 见 ， 产 品 导向 的 F2F 转变 确实 能 够 从 红海 中 拯救 奋 奋 一 息 
的 “ 瘦 狗 ”。J! NS 在 连续 亏损 2 年 后 ,痛定思痛 ， 实 行 F2F 转型 后 ， 
一 连 3 年 实现 了 快速 增长 。 这 也 使 得 本 来 已 经 属于 衰 舌 产品 的 框架 眼 
镜 重 新 焕发 了 青春 活力 。J! NS 甚至 豪 言 ， 要 将 日 本 目前 4000 亿 日 元 
( 约 288 亿 元 人 民 币 ) 的 框架 眼镜 市 场 规模 翻番 扩 增 至 1 兆 日 元 ( 约 
748 亿 元 人 民 币 ) 。 其 他 行业 又 赁 什么 做 不 到 呢 ? 














时 尚 性 并 非 推 翻 功能 性 


最 后 ， 我 们 有 必要 来 梳理 一 下 产品 的 功能 性 和 时 尚 性 之 间 的 关系 。 
F2F 转型 并 不 是 简单 地 将 时 尚 性 置 于 功能 性 的 对 立 面 上 ， 实 际 上 ， 
在 绝 大 多 数 的 情形 下 ,产品 的 时 尚 性 并 不 需要 推翻 功能 性 ， 而 是 在 功 
能 性 基础 上 的 一 种 非 同 质 化 的 延伸 或 提升 ， 是 在 顾客 购买 心理 上 对 功 
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能 性 的 一 种 淡化 ， 而 不 是 弱化 。 

再 以 口 党 为 例 。 消 费 者 在 选 购 卡通 口音 时 ， 其 选择 标准 当然 是 款 
式 、 颜 色 、 图 案 的 组 合 能 否 为 自己 带 来 时 尚 感 。 但 是 ， 不 言 而 喻 的 是 ， 
消费 者 当然 认为 卡通 口罩 在 防 尘 防 菌 的 功能 性 上 也 是 合格 的 。 否 则 ， 
顾客 在 戴 了 功能 不 合格 的 卡通 口音 而 致 病 后， 一 定 会 对 其 弃 之 如 收尾 
的 。 这 样 的 “时 尚 性 导向 ”是 不 可 能 取得 持续 增长 的 。 或 者 ， 我们 还 
可 以 这 样 来 理解 : 如 果 消 费 者 仅仅 从 功能 性 的 角度 来 选 购 口 章 ， 那 么 
只 需 购买 两 个 ， 轮 换 使 用 就 已 足够 。 而 更 有 具 时 尚 性 的 卡通 口音 也 许 会 
诱 使 消费 者 一 口气 买 上 一 打 ， 因 为 每 一 个 都 让 其 爱不释手 而 无 法 放弃 。 

眼镜 也 是 同样 。 如 果 J! NS 的 眼镜 采用 了 劣质 镜片 而 导致 使 用 者 的 
视力 受 损 ， 那 么 ， 即 便 其 眼镜 再 时 尚 、 再 廉价 ， 最 后 也 是 无 人 问津 的 。 

所 以 ， 在 实行 衰 荐 产品 的 F2F 转型 时 ， 一 定 不 能 只 顾 时 尚 性 ， 而 
忽视 来 产品 固有 的 功能 性 。 

事实 上 ， 如 果 能 够 在 维护 基本 水 准 的 功能 性 的 基础 上 ， 刻 意 加 强 
产品 的 时 尚 性 ， 往 往 会 带 来 产品 的 极 大 畅销 。 也 就 是 说 ，F2F 能 够 有 
效 托 救 红海 “ 瘦 狗 ”， 而 上 + 了 则 足以 强力 打造 创利 滚滚 的 金牛 业务 ! 
摩托 罗拉 曾经 的 明星 机 型 刀锋 系列 (Razr) ， 以 及 当前 长 成 不 衰 的 苹果 
iPhone ， 不 都 是 如 此 吗 ? 

(说 明 : 此 文 写 于 2013 年 1 月 31 日 ， 未 公开 发 表 。 文 中 观点 实 为 “玩具 思维 ” 萌 


芽 之 初 。) 















































附录 1 注释 


注 1: 符 祝 慧 / 文 , 《日 本 兴起 廉价 眼镜 店 老牌 眼镜 店 大 跌眼镜 》， 新 加 坡 联 合 早 报 2002 
年 10 月 30 日 ，http://japan. people. com. cn/2002/10/31/20021031110840. htm 

注 2: 图 表 来 源 为 http: //www. jins-cn. com/fromjapan/ 

注 3: 张 多 部 艺 / 文 ,《 眼 镜 业 快 时 尚 》， 第 一 财经 周刊 2013 年 第 1 期 p81-83 页 
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附录 2 


玩具 思维 : 未 来 一 切 行业 都 将 是 玩具 业 


人 们 在 为 手机 巨头 详 基 亚 、 黑 侮 的 盛 极 而 衰 扼 腻 叹 息 的 同时 ， 也 
希望 痛定思痛 ， 从 中 发 掘 出 颇具 价值 的 经 验 教训 。 但 是 ， 如 果 我 们 深 
入 产品 的 本 质 ， 就 会 发 现 一 个 诡异 的 现象 一 一 诺基亚 、 黑 每 的 失败 并 
不 是 因为 手机 通话 这 个 基本 需求 的 丧失 或 转变 ! 

换言之 ， 人 们 的 通话 需求 并 未 消失 ， 而 是 日 益 增 长 ， 诺 基 亚 、 黑 
每 完全 可 以 满足 这 一 需求 。 反 过 来 ， 对 这 两 个 品牌 造成 毁灭 性 打击 的 
苹果 手机 iPhone， 以 及 此 后 堪 与 苹果 分 庭 抗 礼 的 安利 (Android) 手 
机 ， 在 满足 用 户 的 基本 通话 需求 上 也 并 未 表现 出 无 可 比拟 的 优势 。 
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iPhone 的 玩具 思维 


那么 ， 诺 基 亚 和 黑莓 到 底 失 败 在 哪里 呢 ? 或 者 说 ,苹果 和 安 卓 到 
底 胜 在 何 处 呢 ? 

这 个 问题 揭示 的 正 是 互联 网 时 代 产 品 战略 演化 的 一 种 新 趋势 ， 即 ， 
玩具 思维 (Toy-based Strategy) 正在 快速 取代 工具 思维 (Tool-based 
Strategy) 而 成 为 主导 性 的 产品 战略 。 

为 了 更 好 地 理解 这 一 新 趋势 ， 我 们 不 妨 先 回顾 一 下 2007 年 1 月 9 日 ， 
乔布斯 在 Macworld 大 会 上 首次 推出 iPhone 手机 时 ， 他 到 底 做 了 什么 : 




















乔布斯 先是 用 iPhone 听 了 一 会 音乐 ， 看 了 一 会 视频 ， 又 炫 碎 了 一 
下 手机 的 完美 屏幕 。 接 下 来 ， 他 才 打 了 一 个 电话 ， 并 展示 了 一 下 全 新 
设计 的 地 址 簿 。 然 后 ， 他 发 了 一 封 电子 邮件 和 一 条 短信 ， 又 翻阅 了 一 
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堆 照片 ， 显 摆 了 一 下 用 层 伸 两 指 缩放 图 片 的 超 炫 功能 。 随 后 ， 他 在 手 
机 上 浏览 了 《纽约 时 报 》 的 网 站 ， 再 用 谷歌 地 图 搜索 找到 一 家 星巴克 
咖啡 馆 ， 并 打 了 一 个 电话 给 这 家 咖啡 馆 。 


在 这 一 段 描述 中 ， 我 们 可 以 清晰 地 体会 到 ， 乔 布 斯 所 称 的 “苹果 
重新 发 明了 手机 ”到 底 体现 在 什么 地 方 。 打 电话 、 发 短信 显然 是 当时 
诺基亚 和 黑 侮 都 能 做 到 的 ， 收 发 电子 邮件 更 是 黑 每 最 大 的 卖点 。 但 除 
此 之 外 ， 听 音乐 、 看 视频 、 翻 照片 、 浏 览 网 站 、 地 图 搜索 这 些 明显 属 
于 娱乐 化 、 时 尚 化 的 功能 都 是 超越 诺基亚 和 黑 每 的 炫 酷 体验 。 与 之 相 
对 ， 诺基亚 和 黑 每 则 仅仅 具备 了 严肃 化 的 基本 通信 功能 。 

毫 无 疑问 ， 诺 基 亚 和 黑 每 是 满足 用 户 实 实在 在 的 通话 需求 的 一 种 
工具 。 但 iPhone 所 具有 的 其 他 功能 ， 却 不 能 仅仅 定义 为 针对 用 户 新 需 
求 的 新 工具 。 因 为 ,这些 新 功能 在 满足 用 户 的 基本 需求 之 外 ， 还 能 额 
外 为 用 户 提供 有 趣 、 好 玩 、 时 尚 、 炫 酷 、 新 潮 等 更 次 层次 的 情感 满足 。 
所 以 ,我 们 将 这 种 超越 产品 基本 功能 需求 ， 赋 予 用 户 感官 刺激 、 情 感 
享受 ,满足 其 玩乐 欲望 的 产品 战略 观 ， 称 为 玩具 思维 。 












































玩具 型 工具 














玩具 思维 并 不 是 一 夜 之 间 因 应 互联 网 时 代 而 出 现 的 ， 而 是 一 直 若 
隐 若 现 地 存在 于 工具 思维 的 侧 旁 。 

例如 ， 马 格 南 左轮 手枪 可 能 是 美国 销量 最 好 的 手枪 。 以 “城市 牛 
仔 ” 著 称 的 好 莱 坞 超级 电影 明星 克 林 特 . 伊 斯 德 伍德 (Clint 
Eastwood) 曾经 在 影片 中 说 “这 是 世界 上 最 带劲 儿 的 手枪 ”。“ 最 带劲 
儿 ” 不 等 同 于 “最 精准 ”， 也 不 等 同 于 “最 可 靠 ”， 更 不 等 同 于 “最 
优秀 ”， 但 是 ,“ 最 带劲 儿 ” 却 等 同 于 “最 好 的 销量 ”。 所 谓 “ 最 带劲 
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儿 ”， 对 于 玩 枪 的 人 (用户 ) 来 说 ， 就 是 好 玩 、 刺 激 。 所 以 ， 马 格 南 
左轮 手枪 的 成 功 之 道 就 是 “玩具 思维 ”。 

在 前 互联 网 时 代 ， 工具 思维 一 直 大 行 其 道 ， 而 玩具 思维 只 是 作为 
补充 ， 占领 了 一 些小 众 的 利 基 市 场 。 但 是 ， 进 入 如 火 如 茶 的 互联 网 时 
代 后 ， 在 物质 丰沛 、 用 户 掌 权 的 时 代 背 景 下 ， 基 于 娱乐 化 、 时 尚 化 的 
玩具 思维 必 将 取代 功能 化 的 工具 思维 而 成 为 新 的 主流 。 

例如 ， 时 下 风头 正 劲 的 电动 汽车 特 斯 拉 (Tesla) 就 是 一 个 玩具 思 
维 制胜 的 经 典 案 例 。 对 于 其 所 瞄准 的 高 端 用 户 (高 收入 阶层 的 娱乐 明 
星 、 开 精英 ) 来 说 ， 特 斯 拉 电 动 汽车 就 是 一 个 不 折 不 扣 的 玩具 。 

这 些 高 端 用 户 当然 不 缺乏 基于 工具 思维 开发 的 传统 名 车 ， 但 特 斯 
拉 给 了 他 们 完全 不 一 样 的 和 区 驶 体验 (玩乐 体验 ) 。 轰 驶 特 斯 拉 ， 打 开 
车 门 ， 一 踩 电力 踏板 ， 车 子 就 开动 了 ， 不 需要 点 火 ， 不 需要 挂 挡 ， 从 
0 提速 到 100 码 ， 只 需 4. 2 秒 。 一 松 踏板 ， 就 等 于 是 踩 制 劲 减速 。 整 台 
车 子 的 控制 系统 就 是 驾驶 台中 间 的 一 个 17 二 大 的 屏幕 (背后 是 一 台 
高 性 能 电脑 ) ， 无 论 是 导航 、 搜 索 ， 都 可 以 通过 语音 对 话 实现 控制 。 

正 因 为 特 斯 拉 的 “玩具 基因 ”站 合 了 时 代 的 新 趋势 而 一 飞 冲天 ， 
甚至 被 誉 为 “汽车 业 的 苹果 ”。 和 否则 ， 在 电池 充电 网 络 尚未 完善 、 汽 
车 安全 性 能 仍 有 隐患 的 不 利 因素 影响 下 ， 特 斯 拉 绝 不 会 赢得 市 场 如 此 






























































热烈 的 反 啊 。 
又 如 ， 最 新 潮 的 可 穿戴 设备 也 很 好 地 体现 了 玩具 思维 的 日 渐 增 强 
的 统治 力 。 








索尼 公司 新 近 推 出 的 一 款 智能 手 环 ， 其 智能 内 核 是 可 拆 印 的 ， 可 
以 安装 到 其 他 配饰 如 项 链 或 戒指 ) 上 。 这 一 设计 的 目的 就 在 于 ， 对 
于 喜好 时 尚 的 女性 来 说 ， 智 能 手 环 的 颜色 不 可 能 与 她 所 有 款式 的 晚 礼 
服 相 配套 。 但 是 ， 只 要 将 智能 内 核 拆 下 来 ， 像 乐高 玩具 一 样 ， 与 其 他 
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配饰 重新 组 合 ， 就 能 得 到 两 全 其 美的 解决 方案 。 

Pearl Studio 公司 推出 的 一 款 叫 作 Misfit Shine 的 可 穿戴 产品 ， 其 功 
能 是 督促 用 户 完成 每 天 额定 的 运动 量 。 从 设计 上 来 看 ， 这 款 产品 几乎 
与 一 个 玩具 无 异 : 整个 产品 被 设计 成 一 个 金属 小 圆 饼 ， 在 圆 饼 的 外 圈 ， 
用 激光 蚀刻 了 12 个 小 孔 。 这 其 实 是 12 性 小 灯 ， 能 够 根据 用 户 完成 的 
运动 量 的 多 少 而 逐一 点 亮 。 用 户 还 可 以 根据 小 灯亮 起 的 先后 次 序 以 及 
位 置 来 识别 时 间 。 这 些 好 玩 的 功能 更 能 激发 顾客 的 兴趣 ， 并 完成 每 日 


的 运动 量 。 

















无 形 的 玩具 





玩具 思维 的 威力 并 不 仅仅 体现 在 有 形 产品 上 ， 也 能 体现 在 无 形 的 
服务 上 。 

例如 ， 号 称 全 球 第 一 社交 网 站 的 Facebook ， 其 用 户 已 经 达到 惊人 
的 10 亿 人 规模 ,但 其 最 初创 立 的 本 意 却 是 为 了 更 方便 地 交友 一 一 尽管 
创始 人 马克 扎 克 伯 格 后 来 不 愿意 承认 此 事 。 如 果 Facebook 不 能 让 最 
初 的 用 户 一 一 哈佛 大 学 的 学 生 们 感到 好 玩 、 有 趣 ， 这 款 “ 现 象 级 ” 
( 指 表现 异常 出 色 ) 的 网 络 应 用 忍 怕 只 能 胎 死 腹 中 ， 而 不 会 成 为 开业 
的 一 个 新 的 传奇 。 

又 如 ， 曾 经 风靡 一 时 ,其 至 被 誉 为 “下 一 个 Facebook” 的 
Foursquare 网 站 也 是 玩具 思维 的 产物 。 其 联合 创始 人 丹尼斯 . 克 劳 利 
说 ，Foursquare 成 立 伊始 ， 其 目的 就 是 让 50 个 家 住 纽约 的 好 友 彼 此 之 
间 的 联系 更 方便 。 后 来 ， 因 为 该 网 站 设计 的 独特 的 签到 功能 ， 以 及 勋 
章 、 市 长 头衔 等 好 玩 的 激励 机 制 ， 让 网 站 获得 了 爆发 性 的 增长 。 

再 如 ， 最 近 一 款 叫 作 “Secret” (秘密 ) 的 App， 也 因为 充满 了 好 
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玩 元 素 而 一 夜 走红 。 这 款 App 可 以 通过 匿名 的 方式 ， 在 朋友 圈 内 曝光 
自己 的 或 朋友 的 隐私 。 这 种 前 所 未 有 的 、 充 满 刺 激 性 和 新 鲜 感 的 “ 娱 
乐 ”方式 ， 上 自然 获得 了 很 多 人 的 青睐 。 而 如 打从 工具 思维 的 角度 去 
看 ， 却 看 不 到 它 的 任何 存在 必要 性 。 

此 外 ， 互 联网 相关 的 游戏 产业 的 迅猛 发 展 更 是 一 个 不 言 自明 的 重 
量 级 例证 。 蔷 果 App Store 里 高 居 榜 首 的 始终 是 游戏 应 用 ， 下 载 排行 榜 
中 名 列 前 10 位 的 大 多 数 也 是 游戏 应 用 或 具备 其 他 娱乐 功能 的 软件 。 而 
那些 纯粹 工具 性 的 软件 则 很 少 成 为 下 载 榜 上 的 明星 。 



































玩具 化 是 工具 的 情绪 表现 


由 上 可 见 ， 沉 闽 乏 味 的 工具 性 产品 让 位 于 有 趣 好 玩 的 玩具 性 产品 
已 经 是 大 势 所 趋 。 那 么 ， 这 一 趋势 背后 又 存在 着 什么 样 的 人 类 的 心理 
动因 呢 ? 

实际 上 ， 游 戏 与 玩乐 一 直 就 是 人 类 的 天 性 。 进 化 生物 科学 家 、 神 
经 系统 科学 家 的 研究 表明 ， 玩 乐 是 一 个 深层 次 的 生物 学 过 程 ， 是 千 百 
万 年 以 来 各 种 动物 (包括 人 类 在 内 ) 为 提高 生存 能 力 而 在 奋 争 的 过 程 
中 进化 而 来 的 。 它 塑造 了 大 脑 ， 使 动物 更 有 适应 力 ， 并 培养 出 了 移 情 
能 力 ， 使 复杂 社会 群体 的 出 现成 为 可 能 。 加 拿 大 莱 斯 布 里 奇 大 学 的 神 
经 系统 学 家 塞 尔 吉 奥 . 佩 里 斯 和 澳大利亚 墨尔本 莫 纳 什 大 学 的 神经 系 
统 学 家 安德鲁 . 艾 华 纽 克 、 生 物 学 家 约 葵 ， 尼尔森 等 联合 发 表 的 报告 
中 说 :“ 对 于 哺乳 动物 来 说 ， 其 大 脑 尺寸 与 玩乐 性 之 间 存 在 着 大 体 上 
的 正 相 关 。 也 就 是 说 ， 拥 有 相对 较 大 大 脑 (与 其 鸳 体 尺寸 相 比 ) 的 物 
种 玩乐 得 较 多 ,拥有 相对 较 小 大 脑 的 物种 玩乐 得 较 少 。” 

人 类 的 这 一 天 性 一 直 存 在 ， 并 在 互联 网 时 代 变 得 更 为 突出 。 而 正 
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是 这 一 巨大 变化 驱动 着 玩具 思维 成 为 主流 趋势 。 这 又 是 为 什么 呢 ? 

互联 网 对 旧 有 时 空 束缚 的 消解 ， 使 得 人 们 无 时 无 刻 都 能 接收 、 接 
触 信息 ， 也 使 人 们 的 工作 、 生 活 节 奏 前 所 未 有 地 加 快 。 一 方面 ， 对 外 
界 刺激 进行 即时 反应 是 人 的 本 能 ; 为 一 方面 ， 社 会 的 快 节奏 化 大 大 压 
缩 了 人 们 的 休闲 时 间 。 在 这 两 个 因素 的 共同 作用 下 ， 玩 乐 缺 乏 症 成 了 
互联 网 时 代 的 典型 特征 。 科 学 研究 表明 ， 玩 乐 缺乏 和 睡眠 缺乏 贤 为 类 
似 。 当 一 个 人 极度 困 伴 时， 必然 要 弥补 性 地 大 睡 一 觉 ， 同样 ， 当 一 个 
人 在 忙碌 奔波 之 余 ， 也 会 产生 对 玩乐 的 极度 渴望 。 

正 是 在 这 样 的 社会 大 背景 下 ， 曾 经 占据 支配 地 位 的 工具 思维 必然 要 被 
玩具 思维 所 蔡 代 ， 消 费 者 更 为 渴求 那些 能 够 满足 他 们 玩乐 需求 的 产品 。 

我 们 也 必须 看 到 ， 工 具 思维 和 玩具 思维 的 分 野 并 不 在 于 技术 。 技 
术 本 身 是 中 性 的 ， 既 可 以 用 于 工具 性 开发 ， 也 可 以 用 于 玩具 性 开发 。 
玩具 思维 的 一 个 重要 外 在 特征 就 是 设计 感 。 好 玩 、 有 趣 、 时 尚 的 内 在 
气质 都 要 通过 外 在 的 设计 体现 出 来 。 

总 之 ， 大体 上 我 们 可 以 说 ,工具 思维 是 用 于 解决 物质 需求 的 ， 玩 
有 具 思 维 是 用 于 解决 精神 需求 的 ;工具 思维 是 偏 于 理性 的 ， 玩 具 思 维 是 
偏 于 感性 的 ; 工具 思维 是 唯物 主义 的 ， 玩 具 思维 是 唯心 主义 的 。 

当然 ,我 们 区 分 工具 思维 和 玩具 思维 并 不 是 要 完全 制 裂 、 对 立 这 
两 种 产品 战略 。 因 为 纯粹 的 玩具 (包括 软 硬 件 两 方面 ) 只 是 一 个 市 场 
的 一 小 部 分 。 更 重要 的 是 ,我们 应 该 用 玩具 思维 去 渗透 工具 思维 ， 让 
玩具 思维 主导 两 种 产品 战略 的 交融 。 从 这 个 角度 来 说 ， 也 许 ， 未 来 的 
一 切 行业 都 将 是 玩具 业 。 





























































































































(说 明 : 此 文 写 于 2014 年 5 月 4 日 ， 刊 发 于 《销售 与 市 场 》 评 论 版 2014 年 6 月 刊 ) 
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互联 网 的 商业 世界 似乎 越 来 越 让 人 看 不 清楚 了 。 

一 款 充电 网 络 ( 基础 建设 ) 远 未 完善 ， 甚 至 还 存 有 一 些 安全 隐患 
的 特 斯 拉 电 动 汽 车 ， 竞 然 一 夜 之 间 红 遍 全 球 ! 一 款 由 非 专 业 人 士 主导 
打造 ， 在 技术 上 并 无 过 人 之 处 ， 在 售 价 上 却 远 高 于 同类 产品 的 锤子 手 
机 ， 竟 然 赢得 了 成 千 上 万 的 “粉丝 ”! 

如 果 要 列 清单 ， 类 似 的 “商业 奇迹 ”还 可 以 举 出 很 多 。 按 照 传统 
的 商业 思维 ， 这 样 的 成 功 显然 是 无 法 想象 的 。 但 是 ， 当 这 样 的 成 功 屡 
屡 冲 击 人 们 的 眼球 后 ， 我 们 必须 接受 这 样 的 现实 : 消费 者 绝 非 无 知 ， 
而 是 发 生 了 颠 获 性 的 变化 。 

商业 世界 曾经 是 由 工具 思维 主 宁 的， 人们 选择 某 件 商 品 的 判断 依 
据 偏 于 理性 ， 重 在 满足 自身 的 基本 功能 性 需求 ， 并 兼顾 价格 上 的 合理 
性 。 但 是 ， 超 越 产品 基本 功能 需求 ， 赋 予 消费 者 感官 刺激 、 情 感 享 受 、 






























































满足 其 玩乐 欲望 的 玩具 思维 正 日 益 取 代 工 具 思 维 成 为 主流 。 诸 如 特 斯 
拉 、 锤 子 手机 的 一 时 成 功 ， 就 是 奉行 玩具 思维 的 结果 。 


从 “用 户 ?” 到 “玩家 ” 





工具 思维 所 对 应 的 消费 者 可 称 之 为 “用户”， 而 玩具 思维 所 对 应 
的 消费 者 则 应 该 称 为 “玩家 ”。 正 是 消费 者 的 身份 定位 发 生 了 从 “用 
户 ” 到 “玩家 ”的 重大 转变 ， 推 动 了 “玩具 思维 ”日 益 取代 “工具 
思维 "， 并 造就 了 一 系列 看 似 背离 常理 的 商业 奇迹 。 特 斯 拉 、 蕴 果 、 




















208 
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小 米 等 “玩具 思维 ”的 引领 者 ， 也 由 此 跃 人 了 一 望 无 际 的 利润 蓝海 
抽取 了 令 人 垂 省 的 玩家 红利 。 

“用 户 ” 和 “玩家 ”并 非 只 是 字面 上 的 不 同 ， 而 是 代表 着 两 种 完 
全 不 同 的 消费 模式 。 用 户 一 般 通 过 功能 性 判断 、 性 价 比 衡 量 来 决定 所 
要 购买 的 品类 、 频 次 和 数量 ， 而 玩家 则 通过 情感 性 判断 、 玩 娱 性 衡量 
来 做 出 购买 选择 。 即 使 某 件 商 品 存在 功能 性 不 足 ， 性 价 比较 差 ， 但 只 
要 好 玩 、 炫 酷 、 时 尚 ， 就 会 得 到 玩家 的 热烈 追捧 ， 甚 至 一 部 分 玩家 还 
会 成 为 忠贞 不 起 的 “铁杆 粉丝 ” 。 简 言 之 , “用户 ”是 价格 敏感 、 情 感 
不 敏感 的 ， 而 “玩家 ”是 情感 敏感 、 价 格 不 敏感 的 。 
































消费 者 的 玩家 意识 

















我 们 不 妨 为 特 斯 拉 和 锤子 手机 分 别 找 相应 的 对 比 商 品 来 详细 阐述 
消费 者 的 “玩家 意识 ”， 及 其 是 如 何 为 商家 带 来 滚滚 不 息 的 “玩家 红 
利 ” 的 。 

做 电动 汽车 ， 特 斯 拉 并 不 是 第 一 家 。 但 目前 只 有 特 斯 拉 火 了 ， 而 
且 熏 利 了 ， 其 他 电动 汽车 三 商 几乎 都 兵 败 滑铁卢 。 

2013 年 第 一 季度 ， 特 斯 拉 的 Model S 以 4750 辆 的 销量 超过 通用 的 
沃 蓝 达 和 日 产 聆 风 ， 登 上 美国 电动 汽车 销售 榜 的 首位 。 这 个 季度 ， 特 
斯 拉 迎 来 了 10 年 来 的 首 个 季度 钥 利 ， 其 股价 也 从 35 美元 疾 升 到 110 
美元 。 

而 通用 、 日 产 等 著名 汽车 厂商 的 电动 汽车 计划 都 遭受 了 重创 。 通 
用 在 2012 年 年 初 计划 销售 4.5 万 辆 沃 蓝 达 ， 但 实际 只 完成 了 一 半 ， 其 
间 还 因 市 场 不 景气 而 两 次 关闭 工厂 。 雷 诺 - 日 产 联 盟 计划 到 2016 年 累 
计 销 售 150 万 辆 纯 电动 汽车 ,但 截至 2013 年 5 月 ， 却 只 销售 了 区 区 7 
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万 辆 。 

中 国 的 比亚迪 ， 曾 经 因为 巴菲特 的 投资 而 名 噪 一 时 。 而 且 ， 中 国 
政府 对 电动 汽车 的 政策 扶持 力度 非常 之 大 ， 计 划 到 2020 年 电动 汽车 和 
插 电 式 混 合 动力 车 保有 量 达 到 500 万 辆 。 但 事实 上 ，2012 年 全 国 总 共 
只 销售 了 不 到 1. 3 万 辆 电动 汽车 ， 而 比亚迪 的 电动 汽车 业务 也 不 得 不 
从 私人 小 轿车 市 场 转向 商用 市 场 ， 即 出 租车 和 公交 大 巴 。 

如 果 从 汽车 生产 技术 的 角度 来 比较 ， 比 亚 迪 并 不 会 输 给 特 斯 拉 。 
在 2014 年 6 月 7 日 的 股东 大 会 上 ， 比 亚 迪 董事 局 主席 兼 总 裁 王 传 福 
说 :“ 对 我 们 来 说 ， 纯 电动 汽车 技术 不 是 问题 ， 市 场 才 是 问题 。 要 扩 
张 新 产 能 ， 投 资 4 ~5 年 时 间 就 够 了 。 如 果 家 庭 消费 一 旦 起 动 ， 比 亚 迪 
分 分 钟 就 可 以 造 出 特 斯 拉 。” 

王 传 福 说 的 应 该 是 实话 ， 但 问题 是 ， 为 什么 比亚迪 技术 不 居 下 风 ， 
生产 能 力也 没 问 题 ， 却 无 法 制造 出 像 特 斯 拉 那 样 的 魅力 旋风 ， 不 得 不 
转向 商用 市 场 ， 并 只 能 等 待 特 斯 拉 引 爆 家 庭 消 费 市 场 后 再 做 一 个 卷 十 
重 来 的 跟随 者 呢 ? 

答案 就 在 于 ， 比 亚 迪 还 是 从 “工具 思维 ”出 发 ， 把 消费 者 当成 用 
户 ， 以 为 仅 满 足 消费 者 的 乘 用 需求 、 降 低 其 购买 成 本 就 能 打开 市 场 了 。 
包括 其 之 后 的 转型 ， 依 然 体 现 了 典型 的 工具 思维 一 一 谁 会 把 出 租车 和 
公交 车 当成 玩具 呢 ? 又 怎么 能 引发 集聚 性 的 关注 呢 ? 

特 斯 拉 的 成 功 正 是 得 益 于 看 准 了 消费 者 的 “玩家 化 ”转变 ， 将 自 
己 当 成 一 个 玩具 ， 并 且 首 先是 高 收入 阶层 的 娱乐 明星 、IT 精英 的 昂贵 
玩具 。 这 些 钱 宫 饱满 的 “玩家 ”并 不 缺 钱 ， 他 们 缺 的 就 是 好 玩 、 炫 
酷 、 时 尚 的 新 玩具 。 他 们 追 捧 特 斯 拉 ， 并 不 是 要 将 其 作为 代步 工具 ， 
也 不 是 用 于 商务 旅行 ， 而 是 用 于 娱乐 、 要 酷 。 特 斯 拉 从 这 些 对 价格 很 
不 敏感 〈 甚 至 担心 因为 售 价 太 过 便宜 而 影响 到 自身 身价 ) 的 消费 者 身 
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上 获 致 了 丰厚 的 玩家 红利 。 只 有 这 样 ， 特 斯 拉 才 能 安然 度 过 未 能 实现 
规模 效应 的 开创 期 。 

特 斯 拉 的 Modle S 高 配 版 售 价 高 达 8 万 美元 ， 国 内 售 价 为 73.4 万 
元 人 民 币 。 这 个 价格 不 能 说 不 高 ， 但 由 于 第 一 批 高 端 玩 家 消费 者 强大 
的 示范 影响 力 ， 国 内 的 消费 者 依然 热烈 追捧 ， 很 多 人 即便 买 不 起 ， 也 
要 赶 去 一 饱 眼福 。 

例如 ， 国 内 第 一 个 购买 特 斯 拉 的 玩家 ， 花 了 250 万 元 人 民 币 从 中 
国 香港 购 入 内 地 第 一 辆 特 斯 拉 。 因 为 当时 无 法 上 牌 ， 这 辆 特 斯 拉 就 成 
为 观赏 品 ， 四 处 走秀 ， 仅 仅 半 年 之 后 ， 就 赚 回 了 当初 买 车 花 去 的 250 
万 元 。 这 等 于 是 男 一 种 类 型 的 “玩家 红利 ”。 

反观 其 他 的 电动 汽车 生产 厂商 ， 还 是 将 自己 的 产品 当成 “工具 ”， 
那么 ， 用 户 必然 会 将 燃油 动力 汽车 作为 对 比 对 象 ， 在 功能 、 价 格 上 展 
开 对 比 。 显 然 ， 这 样 的 “工具 型 ”电动 汽车 在 现 阶 段 并 不 占 优 势 。 特 
斯 拉 存 在 的 那些 不 足 ， 它 们 也 同样 存在 ， 但 是 特 斯 拉 作 为 一 个 玩具 ， 
自动 享有 了 某 种 “豁免 权 ”， 而 工具 性 的 电动 汽车 自然 拼 不 过 传统 的 
燃油 动力 汽车 了 。 

再 来 看 锤子 手机 。 
锤子 手机 现 阶段 当然 没有 和 鳃 利 ,但 从 它 一 开始 就 能 吸引 的 众多 预 
订 量 来 看 ， 显 然 也 是 “玩家 红利 ”的 体现 。 
锤子 手机 是 一 个 外 行 的 英语 老师 罗 永 浩 牵头 用 24 个 月 的 时 间 研 制 
出 来 的 。 从 纯 技术 层面 来 说 ， 锤 子 手机 是 不 太 靠 谱 的 ， 在 发 布 之 前 充 
满 了 变数 。 罗 永 浩 自己 在 第 一 款 手 机 Smartisan Tl 发 布 后 接受 采访 时 
说 :“ 我 们 曾经 做 过 最 悲观 的 打算 ， 要 是 一 直 解 决 不 了 技术 部 门 的 负 
责 人 ， 我 们 就 做 贴 牌 机 ， 就 是 深圳 OEM 厂商 生产 的 那 种 贴 牌 机 。” 

但 是 ， 就 是 这 样 一 款 “ 不 靠 谱 ” 的 手机 ， 却 让 2014 年 5 月 20 日 
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的 发 布 会 人 气 爆 满 ， 原价 200 元 的 人 场 券 甚至 被 热 炒 。 事 实 上 ， 很 多 
人 是 抱 着 看 一 场 相 声 演 出 的 目的 ， 去 看 罗 永 洗 的 发 布 会 演讲 。 这 不 是 
好 玩 驱 动 的 ， 又 是 什么 ? 











我 们 再 来 看 看 曾经 有 过 多 年 代 工 经 验 ， 并 最 终 自 创 手机 品牌 的 
HTC。 

HTC 是 全 球 最 早 推出 安 卓 系统 智能 手机 的 公司 (锤子 手机 同样 基 
于 Android 系统 ) 。 早 在 2008 一 2009 年 ， 当 三 星 、 索 爱 等 三 商 还 在 谨慎 
观望 时 ，HTC 就 和 谷歌 合作 ， 推 出 多 款 安 卓 智能 手机 ， 并 很 快 成 为 全 
球 最 大 的 安 卓 手机 供应 商 。 到 了 2011 年 ，HTC 手机 在 美国 的 市 场 份额 
一 度 超越 了 苹果 和 三 星 ， 成 为 第 一 。 整 个 公司 市 值 也 在 那 一 年 超越 了 
曾经 的 手机 霸主 诺基亚 。 但 是 ， 当 三 星 介 入 智能 手机 市 场 ， 推 出 
Galaxy 系列 后 ，HTC 很 快 就 被 超越 。 三 星 的 制胜 策略 是 投入 巨额 的 营 
销 费 用 ， 每 季度 高 达 20 多 亿美 元 ， 这 甚至 比 HTC 同期 的 销售 额 还 要 
多 。 这 其 中 超过 一 半 的 营销 预算 被 用 于 补贴 销售 渠道 、 刺 激 经 销 商 积 
极 向 顾客 推荐 Galaxy 系列 智能 手机 。 全 球 多 地 原本 销售 诺基亚 、 摩 托 
罗拉 、HTC 等 品牌 ， 甚 至 是 iPhone 的 经 销 商 、 运 营 商 ， 都 积极 劝说 顾 
客 转 而 选择 Galaxy。 

当 大 家 都 处 于 工具 性 竞争 时 ，HTC 显然 没有 足够 的 优势 和 黏 性 来 
对 抗 性 价 比 更 优 的 Galaxy 系列 。HTC 于 2013 年 年 中 发 布 的 HTC One 
被 包括 《纽约 时 报 》、 技 术 新 闻 网 站 The Verge 、Engadget 在 内 的 大 部 
分 媒体 评 为 当时 最 好 的 Android 智能 手机 ， 但 却 是 “叫好 不 叫座 ”。 发 
售 当 季 ，HTC 就 巨 亏 30 亿 元 新 台币 。 
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苹果 的 iPhone 可 谓 是 “玩具 思维 ”和 “玩家 意识 ”的 典范 。 三 星 
甚至 付出 了 5 倍 于 苹果 的 营销 费用 ， 才 超过 了 iPhone 的 销量 。 可 见 ， 
工具 思维 和 用 户 意识 并 非 绝 对 不 能 超越 玩具 思维 和 玩家 意识 ， 但 付出 
的 代价 是 极其 巨大 的 。 环 顾全 球 ， 又 有 几 个 厂商 能 够 拿 出 三 星 这 样 的 
营销 巨 资 呢 ?而 男 一 方面 ， 苹 果 也 根本 没有 失败 。 虽 然 市 场 份额 被 三 
星 超越 ， 但 它 却 牢 牢 占 据 了 全 球 利润 (玩家 红利 ) 第 一 的 宝座 。 

而 锤子 手机 未 必 人 人 叫好 〈 甚 至 也 包括 预订 了 Smartisan Tl 的 
人 ) ， 但 显然 却 很 叫座 。“ 玩 家 ”不 缺 手 机 ， 也 不 缺 其 他 选择 ， 最 吸引 
他 们 的 就 是 想 看 看 一 个 外 行人 到 底 能 做 出 什么 样 的 手机 。 

所 以 ， 大 体 上 ， 我 们 可 以 说 ， 在 商品 极度 富足 的 先 阶段 ， 顾 客 的 
消费 判断 必然 从 “用 户 意识 ”转向 “玩家 意识 ”。 用 户 追 求 的 是 “ 满 
意 ”， 满 意 带 来 的 是 感动 ; 玩家 追求 的 是 “人 惊喜” ， 人 惊喜 带 来 的 是 冲 
动 。 感 动 犹 不 失 理智 ， 仍 然 会 考虑 性 价 比 和 购买 时 机 ; 但 冲动 之 下 ， 
必然 会 立即 下 单 ， 而 且 不 太 顾 及 价格 。 特 斯 拉 的 高 价 以 及 定价 3000 
元 、 比 同类 手机 贵 1Z2 的 锤子 手机 都 是 例证 。 













































































玩家 意识 市 来 玩家 红利 





最 早 萌发 “玩家 意识 ”的 是 一 批 “ 精 英 玩家 ”。 精 英 玩 家 可 以 分 
为 两 列 。 第 一 类 是 技术 玩家 ， 他 们 出 于 自己 的 技术 背景 或 从 业 背 景 ， 
拥有 了 最 初 参 玩 的 权利 。 例 如 ， 题 覆 性 的 电子 邮件 应 用 Gmail 刚 推出 
时 ， 只 有 拿 到 了 和 谷歌 的 使 用 邀请 链接 才能 成 为 首 批 用 户 。 一 时 间 ， 谷 
歌 的 邀请 链接 “洛阳 纸 贵 ”， 在 eBay 网 上 的 售 价 高 达 150 美元 以 上 。 
第 二 类 是 时 尚 玩 家 ， 他 们 因为 自己 的 身份 地 位 和 不 菲 家 底 ， 成 为 昂贵 
玩具 的 第 一 批 拥 有 者 。 特 斯 拉 的 最 初 购买 者 就 是 典型 的 例子 。 当 产品 
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得 到 了 精英 玩家 的 认可 与 迷恋 后 ， 传 播 风 潮 顿 起 ， 大 众 玩 家 (追随 型 
玩家 ) 随 之 而 来 ， 从 而 为 厂商 带 来 巨大 的 玩家 红利 。 

如 今 ， 逐 渐 觉 察 到 消费 者 玩家 意识 的 出 现 以 及 盛行 的 企业 日 趋 增 
多 。 例如 ,1 号 店 的 牛奶 促销 ， 只 要 4 小 时 内 销售 完 100 个 集装箱 的 
牛奶 ，1 号 店 老总 就 当众 亲吻 奶牛 ; 又 如 ，0SVehicle 公司 采用 开源 的 
通用 底盘 和 标准 化 的 零 部 件 ， 让 顾客 可 以 亲手 制作 自己 的 个 性 汽车 。 
又 如 ，2014 年 世界 杯 足 球赛 上 乌拉 圭 球 星 苏 亚 雷 斯 (人 称 “ 苏 神 ”) 
咬 人 事件 发 生 后 ， 马 上 引发 了 很 多 企业 的 借 机 营销 ， 甚 至 有 企业 立即 
设计 、 生 产 了 “ 苏 神 开 瓶 器 ”， 而 且 售 价 不 菲 。 

总 之 ， 顺 应 消费 者 从 “用 户 ” 到 “玩家 ”的 颠覆 性 转变 趋势 的 企 
业 ， 必 然 能 够 较为 轻松 地 获取 “玩家 红利 ”， 而 固守 “工具 思维 ”和 
“用 户 意识 ”的 企业 ， 必 然 要 付出 惨重 的 代价 。 诺 基 亚 、 索 尼 、HTC、 
比亚迪 等 都 是 前 车 之 鉴 。 

但 是 ， 我们 也 必须 要 及 时 发 出 提醒 ， “玩家 红利 ” 绝 不 是 一 劳 永 
逸 的 。 心 理学 的 研究 表明 ， 喜 新 厌 旧 是 人 类 的 本 性 。 一 般 而 言 ， 人 们 
对 某 件 商品 的 新 奇 度 只 能 维持 3 个 月 。 只 要 产品 原本 吸引 玩家 的 好 玩 、 
炫 酷 、 时 尚 特性 不 再 能 够 继续 制造 惊喜 ， 或 者 因 模仿 者 蜂拥 而 至 而 沦 
为 同 质 化 ， 玩 家 很 快 就 会 用 脚 投票 ， 奔 向 另 一 个 新 的 、 更 好 玩 的 玩具 。 
这 正 是 悬 在 现时 的 胜利 者 一 一 苹果 、 特 斯 拉 、 小 米 、 锤 子 手机 等 
头 上 的 达 摩 克利 斯 之 剑 ! 要 想 获得 可 持续 的 “玩家 红利 ”， 就 必须 付 
出 更 多 ， 拿 出 更 好 玩 的 东西 来 ! 




































































(说 明 : 此 文 写 于 2014 年 7 月 1 日 ， 刊 发 于 《销售 与 市 场 》 评 论 版 2014 年 8 月 刊 ) 
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2014 年 5 月 20 日， 锤子 科技 的 创始 人 罗 永 浩 在 北京 国家 会 议 
中 心 豪情 万 丈 地 发 布 了 第 一 款 锤子 手机 Smartisan Tl1。 这 球 由 一 个 
外 行 的 英语 老师 用 两 年 时 间 研 制 出 来 的 智能 手机 ， 虽然 存在 诸多 
“不 靠 谱 ”的 因素 ， 但 却 因 契 合 了 玩具 思维 时 代 顾 客 的 “玩家 意 
识 ” 而 火爆 一 时 。 据 锤子 科技 官方 提供 的 数据 ， 该 款 手 机 的 预订 
数量 达到 约 20 万 部 ， 公 司 收 到 的 预付 款 也 达到 惊人 的 8000 万 元 。 
尽管 这 两 个 数据 多 少 有 夸张 之 嫌 ， 但 锤子 手机 的 “第 一 锤 ” 砸 得 
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但 是 就 在 人 们 认为 锤子 手机 已 经 一 锤 定 江山 时 ， 不 到 2 个 月 ， 
2014 年 7 月 8 日 ， 首 批 1000 部 Smartisan Tl 手机 发 货 ， 一 时 间 ， 关 于 
产品 质量 的 抱怨 、 投 诉 甚 器 侍 上 。 网 络 名 人 方舟 子 更 是 率先 发 难 ， 在 
《中 国企 业 家 》 杂志 的 微 信 公共 账号 上 公开 罗列 了 锤子 手机 的 14 大 问 
题 。 罗 永 浩 也 不 得 不 在 微 博 上 公开 承认 “过 去 的 十 来 天 ， 可 能 是 锤子 
科技 创立 以 来 最 艰难 的 十 来 天 ……”。 

那么 ， 锤 子 手机 会 不 会 就 此 县 花 一 现 ， 为 俗语 “一 锤子 买卖 ” 添 
上 一 个 不 其 光彩 的 注脚 呢 ? 

如 果 我 们 深刻 地 理解 了 玩具 思维 的 内 涵 及 其 与 工具 思维 的 重大 分 
野 ， 就 不 难得 出 正确 的 答案 。 










































































我 们 首先 来 简单 梳理 一 下 ， 以 方舟 子 为 代表 的 顾客 (或 者 说 “用 
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户 ”) 到 底 提 出 了 锤子 手机 的 哪些 毛病 ? 














1. 多 人 投诉 锤子 手机 做 工 粗 糙 、 材 质 低廉 、 边 框 缺 损 ， 甚 至 “有 
碎 玻 璃 的 扎 手 感觉 ”。 

. 多 人 投诉 手机 背后 的 摄像 头 是 裸露 的 ， 没 有 防护 玻璃 。 

.多 人 投诉 屏幕 漏 光 严重 。 

. 多 人 投诉 所 有 的 按键 都 不 好 使 ， 尤 其 是 底部 的 三 颗 实 体 键 。 
.多 人 投诉 手机 后 盖 拆 不 下 来 。 费 了 半天 劲 ， 终 于 推 开 了 ， 但 是 
合 上 去 的 时 候 又 合 不 严 了 。 

6. 多 人 投诉 电池 不 耐用 。 

7. 多 人 投诉 手机 发 热 厉害 ， 甚 至 “冬天 可 暖 手 ”。 


nn 上 wm Db 





上 述 问题 ， 可 以 说 无 论 哪 一 条 都 是 很 严重 的 ， 都 会 对 品牌 造成 至 
命 的 伤害 。 当 然 ， 这 是 传统 的 “工具 思维 ”下 的 惯常 判断 。 但 如 果 用 

















玩具 思维 来 思考 ， 视 角 与 判断 也 许 都 会 有 所 不 同 。 因 为 ， 工 具 思 维 是 
实用 的 ， 玩 具 思维 是 好 玩 的 ， 工 具 轧 维 偏 于 理性 ， 玩 具 思维 偏 于 感性 ; 
工具 思维 满足 物质 需求 ， 玩 具 思 维 满足 精神 需求 ， 工 具 思维 只 是 满足 
需求 ， 玩 具 思 维 却 增添 情调 。 








方舟 子 同时 在 他 的 “讨伐 橄 文 ”中 挪 痊 锤子 手机 说 “用 户 本 来 买 
的 就 是 情怀 ， 产 品 只 是 赠品 ,不 要 太 挑 剔 嘛 。” 这 句 讽 刺 之 语 其 实 正 























好 无 意 中 揭示 了 “玩具 思维 ”的 真相 。 在 玩具 思维 下 ， 顾 客 其 实 已 经 
变 身 为 “玩家 ”， 而 “用 户 ” 则 是 对 应 于 “工具 思维 ”下 的 顾客 。 





“玩家 ”和 “用 户 ” 对 产品 的 关注 点 显然 是 大 不 一 样 的 ， 用 户 很 在 意 
的 不 满 之 处 ， 也 许 却 是 玩家 所 不 悄 一 顾 的 。 
事实 上 ， 当 一 件 产 品 具备 “玩具 因素 ”时 ， 对 于 其 在 工具 因素 上 
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存在 的 一 些 不 足 ， 是 具备 某 种 豁免 权 的 。 我 们 称 之 为 “玩具 哆 免 ” 或 
“玩具 宛 免 权 ”。 





“玩具 光环 ”下 的 缺陷 





这 种 “玩具 升 免 ”早已 出 现在 玩具 思维 的 代表 性 产品 iPhone 上 。 

2007 年 1 月 9 日 ,乔布斯 在 Macworld 大 会 上 潇洒 自如 地 发 布 了 第 

一 款 iPhone 时 ， 这 款 号 称 “ 重 新 发 明 手 机 ”的 产品 其 实 充满 了 无 数 的 
致命 缺陷 。 

苹果 公司 负责 iPhone 开发 的 高 级 工程 师 安 过 ' 格 里 尼 翁 (Andy 
Grignon) 后 来 回忆 了 相关 情形 : 

iPhone 的 问题 显而易见 ， 它 可 以 播放 歌曲 或 视频 的 一 个 片段 ， 
不 能 毫 无 中 断 地 放 完 整 段 内 容 。 如 果 先 发 电子 邮件 ， 再 浏览 网 页 ， 它 
还 能 正常 工作 ,但 反 过 来 操作 ， 整 个 系统 就 会 月 演 。iPhone 的 无 线 通 
信和 模块 的 软件 也 很 不 稳定 ， 随 时 可 能 掉 线 。 为 了 让 手机 看 上 去 接收 信 
号 良好 ,工程 师 们 其 至 只 能 造假 ， 让 手机 信号 固定 显示 为 五 格 
( 满 格 ) 。 

iPhone 在 发 布 会 后 仅仅 5 个 月 ， 就 推 向 了 市 场 。 在 这 短 短 的 时 间 
An 6E 全 部 得 到 解决 的 。 
所 以 ， 第 一 代 iPhone 绝 非 人 们 想象 中 的 完美 产品 。 事实 上 ， 直 到 第 三 
代 的 iPhone 3G 推出 后 ，iPhone 才 算 是 基本 解决 了 那些 缺陷 。 

第 一 代 iPhone 推出 时 ， 当 时 市 场 上 智能 手机 的 领跑 王者 是 黑 芍 手 
机 。 黑 莓 手机 的 创始 人 拉 扎 里 迪 斯 是 一 个 杰出 的 工科 技术 天 才 ， 他 以 自 
己 同样 杰出 的 “工具 思维 ”判断 iPhone 绝对 不 可 能 成 功 ， 理 由 有 二 : 

第 一 , 一 个 全 彩 大 屏幕 的 手机 的 耗 电量 是 惊人 的 。 拉 扎 里 迪 斯 断 
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定 ，iPhone 的 电池 绝对 无 法 支持 手机 的 全 天 候 使 用 。 拉 扎 里 迪 斯 不 愧 
是 工科 天 才 ， 他 的 判断 完全 正确 。 即 便 到 2015 年 ，iPhone 已 经 推出 了 
第 八代 产品 , 但 电池 续航 时 间 依 然 是 一 个 未 能 得 到 根本 解决 的 问题 ， 
以 致 竞争 对 手 三 星 至 今 还 在 推出 嘲讽 iPhone 手机 用 户 是 抱 墙 族 的 视频 
广告 。 

第 二 ， 浏 览 器 的 载荷 问题 。iPhone 配备 了 一 个 全 功能 的 浏览 器 ， 
这 会 对 整个 移动 网 络 造成 巨大 的 负担 。 拉 扎 里 迪 斯 在 接受 采访 时 说 : 
“苹果 怎么 能 得 到 AT&T 的 允许 呢 ? 它 将 会 压 震 网 络 。” 而 黑莓 手机 为 
了 减少 对 移动 支持 网 络 的 负荷 ， 配 备 的 是 只 具备 基本 功能 的 浏览 器 。 
拉 扎 里 迪 斯 依 然 是 对 的 ， 后 来 iPhone 正式 投入 运营 后 ， 果 然 多 次 导致 
移动 运营 商 AT&T 的 网 络 朋 演 。 

尽管 拉 扎 里 迪 斯 的 判断 正确 无 比 ， 但 是 苹果 手机 却 因为 “玩具 豁免 
权 ” 而 火 遍 全 球 。 顾 客 (玩家 ) 并 没有 因为 iPhone 存在 诸多 缺陷 而 放 
弃 追 捧 ， 因 为 他 们 关注 的 重点 不 是 工具 性 的 缺陷 ， 而 是 玩具 性 的 享受 ! 

同样 ， 另 一 款 受 到 全 球 热烈 追捧 的 代表 性 玩具 产品 一 一 特 斯 拉 电 
动 汽车 ， 其 实 也 存在 诸多 工具 思维 范畴 下 的 产品 缺陷 ， 但 这 依然 无 损 
于 其 风靡 一 时 。 

例如 ， 特 斯 拉 汽 车 存在 安全 性 隐患 。2013 年 10 月 1 日 ,一 辆 特 斯 
拉 Model S 豪华 轿车 在 美国 西雅图 南部 的 公路 上 发 生 车 祸 后 起 火 。 一 
时 间 ， 事 故 现场 着 火 的 照片 与 视频 经 由 社交 网 络 迅速 传播 ， 特 斯 拉 的 
股票 应 声 而 落 ， 在 随后 的 两 天 里 累计 下 跌 达 10% ,导致 公司 市 值 蒸发 
了 23 亿美 元 。 祸 不 单行 ， 此 后 ， 又 相继 有 两 辆 Model S 在 发 生 碰 撞 事 
故 后 起 火 。 连 续 三 把 火 后 ， 人 们 对 特 斯 拉 存在 的 安全 性 隐患 的 担 优 大 
大 上 升 。 但 是 ,， 那 位 “有 幸 ” 荣 谭 第 一 位 经 历 着 火 的 特 斯 拉 车 主 罗 伯 
特 . 卡尔 森 在 事故 发 生 后 ， 非 但 没有 痛斥 特 斯 拉 ， 反 而 在 一 封 与 特 斯 
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拉 销 售 副 总 裁 联系 的 邮件 中 写 道 :“ 在 这 起 极端 事故 中 ，Model S 表现 
得 相当 出 色 。 电 池 虽 然 起 火 ， 但 是 却 在 可 控 范围 之 内 ， 而 网 络 上 的 照 
片 则 夸大 了 这 一 事实 。” 在 邮件 中 ,他 其 至 还 表示 ， 自 己 在 未 来 还 会 
继续 购买 特 斯 拉 的 产品 ， 并 且 “ 一 直 是 特 斯 拉 的 狂热 “粉丝 '”。 

一 个 为 产品 所 伤 的 顾客 ， 竟 然 还 要 反 过 来 为 产品 说 好 话 ! 这 简直 就 
是 不 可 思议 ! 如 果 用 “工具 思维 ”来 判断 ， 这 个 家 伙 的 行为 难以 理解 。 
但 是 ， 在 “玩具 思维 ”下 ， 这 并 不 值得 大 惊 小 怪 ， 因 为 他 欣赏 的 是 特 斯 
拉 带 给 他 的 超级 玩乐 享受 ， 他 无 法 割舍 掉 这 一 种 特殊 的 情感 体验 。 

又 如 ， 特 斯 拉 的 在 中 国 的 充电 网 络 远 未 完善 。 这 对 于 电动 汽车 来 
说 ， 是 一 个 极为 沉重 的 棱 格 ， 会 极 大 地 限制 特 斯 拉 的 出 行 范围 ， 也 会 
给 顾客 磅 来 严重 的 “里 程 焦 虚 ”。 但 这 丝毫 没有 影响 到 国内 “玩家 ” 
对 特 斯 拉 的 疯狂 抢购 。 甚 至 有 一 位 来 自 广东 的 特 斯 拉 车 主 ， 为 了 能 将 
汽车 从 北京 开 回 广州 ， 竟 然 一 边 走 ， 一 边 自 费 建 充电 桩 。 最 后 ， 他 穿 
越 了 5750 公里 ， 在 途经 的 16 个 城市 里 捐 建 了 20 个 充电 桩 ， 最 终 竞 然 
凭借 一 己 之 力 ， 打通 了 从 北京 至 广州 的 中 国 第 一 条 电动 汽车 南北 充电 
之 路 。 

显然 ， 这 也 是 用 “工具 思维 ”根本 无 法 理解 的 疯狂 之 举 。 

由 此 ， 我 们 可 以 推论 ， 如 果 一 件 产品 具备 了 玩具 思维 的 基本 要 素 ， 
是 可 以 享有 产品 本 身 不 够 完美 的 目 免 特权 的 。 化 身 为 “玩家 ”的 顾客 
会 对 产品 的 工具 性 缺陷 抱 有 相当 大 的 宽容 之 心 (理性 思维 ) ， 但 前 提 
当然 是 产品 的 玩具 特性 足以 让 他 迷恋 、 热 爱 ， 甚 至 是 欣赏 、 沉 滑 ( 感 
性 思维 ) 。 


































































































玩具 花 免 期 三 大 要 素 








再 回 到 锤子 手机 的 问题 ， 我 们 就 不 难 做 出 判断 了 。 
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正如 方舟 子 所 挪 痊 的 那样 ， 很 多 预订 锤子 手机 的 顾客 显然 不 是 冲 
着 工具 性 需求 而 选择 锤子 手机 的 。 他 们 其 实 正 是 要 参与 到 一 场 看 似 不 
可 能 的 游戏 中 去 ， 看 看 一 个 外 行人 到 底 能 否 制造 出 一 部 “有 情怀 的 手 
机 ”。 而 这 些 用 钱 ， 更 是 用 心 投入 到 观赏 这 幕 大 剧 的 “玩家 ” 们 ， 应 
该 不 会 甘心 锤子 手机 过 早 地 谢幕 ， 这 对 于 他 们 自身 的 情怀 也 是 一 个 不 
小 的 打击 。 所 以 ， 从 “玩具 豁免 ”的 角度 来 说 ， 锤 子 手机 尽管 首战 不 
利 ， 但 并 不 等 于 是 直接 被 “宣判 死刑 ”了 ， 应 该 还 有 振兴 的 机 会 。 
锤子 手机 的 质量 风波 发 生 后 ， 锤 子 科技 的 投资 者 也 没有 对 其 失去 
信心 。 锤 子 科 技 第 二 大 股东 、 陌 陌 CEO 唐 岩 表示 : “任何 企业 在 发 展 
过 程 中 ， 都 会 碰 到 大 大 小 小 的 问题 ， 在 我 们 看 来 这 个 再 正常 不 过 ……: 
如 今 在 互联 网 模式 下 ,智能 手机 领域 并 非 只 有 苹果 、 小 米 一 两 个 企业 
有 机 会 ， 其 他 后 来 者 均 有 机 会 ， 所 以 我 们 一 直 看 好 锤子 手机 。” 在 锤 
子 科技 A 轮 融 资 时 的 大 股东 紫 辉 创 投 合伙 人 郑 刚 则 表示 “锤子 现在 承 
认 低 良品 率 的 问题 和 坚持 品质 是 一 脉 相 承 的 ”， 而 且 已 经 “准备 了 1 
亿 元 的 现金 ， 锤 子 需要 的 话 随时 送 上 ”。 这 些 利益 依 关 的 投资 方 的 说 
法 固然 有 打气 鼓劲 之 意 ， 但 也 可 以 看 出 ， 投 资 者 并 未 对 锤子 手机 失去 
信心 。 他 们 相信 ， 锤 子 手机 的 遇 到 的 这 些 问题 并 不 是 没有 解决 办 法 的 。 

风波 大 作 之 际 ， 罗 永 浩 在 自己 的 微 博 上 回击 道 : “…… 黑 我 们 的 
帖子 带动 全 国 媒体 跟着 铺天盖地 起 哄 转 发 我 们 的 负面 新 闻 的 那 两 天 ， 
我 们 一 度 担心 这 可 能 会 对 我 们 造成 一 些 实质 性 的 伤害 ， 但 最 后 发 现 那 
两 天 我 们 的 日 退 单数 也 只 比 平 时 多 了 一 百 来 个 而 已 …… 我 们 可 能 是 全 
世界 最 幸福 的 企业 了 ， 因 为 有 了 你 们 。 

在 罗 永 洗 上 述 的 精心 措辞 中 ， 不 难看 出 他 的 心理 防御 机 制 的 充分 
涌 动 。 但 人 刨 除 这 些 成 分 ， 我 们 还 是 可 以 看 到 “玩具 豁免 ”强悍 存在 的 
身影 。 锤 子 手机 不 可 能 是 全 世界 唯一 的 “最 幸福 的 企业 ” ， 因 为 此 前 
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附录 4 
玩 站 鹤 免 ， 玩 思维 下 的 免 死 金牌 ? 


















































苹果 和 特 斯 拉 早 已 享受 过 这 种 “玩具 豁免 ” 带 来 的 幸福 感 了 。 而 且 ， 
此 后 那些 深 oo 

但 必须 要 提出 的 问题 是 , “玩具 种 免 ” 绝 不 会 是 一 劳 永 逸 的 “ 免 
死 金 牌 ” 。 如 果 锤 子 手机 过 分 沉 沁 于 现 阶段 大 多 数 “玩家 ”客户 的 不 
离 不 弃 、 坚 强 支 持 而 沾沾自喜 、 不 思 改 进 的 话 ， 当 “玩具 豁免 ”的 
“蜜月 期 ”悄然 而 逝 后 ， 等 待 锤子 手机 的 必 将 是 万 劫 不 复 的 深渊 。 

事实 上 ,一 个 产品 的 “玩具 答 免 期 ”( 亦 即 “ 玩 家 ”痴迷 支持 期 ) 
的 长 短 取决 于 以 下 三 个 因素 . 

第 一 ， 品 牌 的 信誉 度 。 

苹果 在 推出 iPhone 之 前 ， 就 已 经 凭借 此 前 的 iMac 、iPod 等 惊艳 之 
作 爷 获 了 大 量 忠 诚 的 “粉丝 ”。 这 就 使 得 iPhone 具备 了 更 长 的 “玩具 
浴 免 期 "。 而 锤子 科技 是 新 成 立 的 公司 ,并 不 具备 品牌 信誉 度 的 背书 
效应 ， 其 “玩具 名 免 期 ”应 该 要 短 得 多 。 

第 二 ,玩具 因素 的 新 奇 度 。 

iPhone 绝对 配 得 上 乔布斯 的 推广 之 语 “重新 发 明了 手机 ”， 
不 仅 首次 采用 全 屏幕 全 触 屏 控制 ， 而 且 其 各 种 玩乐 化 功能 也 让 玩家 目 
不 眼 接 。 所 以 ， RAR 而 且 ， 乔布斯 
的 个 人 魅力 也 是 玩具 新 奇 度 的 重要 组 成 部 分 ， 所 以 ， “玩具 移 免 
期 ” 和 
窗 性 ， 大 多 不 过 是 针对 其 他 品牌 的 不 足 之 处 的 改进 、 更 新 。 锤 子 手机 
的 最 大 新 奇 度 其 实 也 来 自 其 创始 人 罗 永 浩 的 个 人 色彩 。 但 与 乔布斯 相 
比 ， 还 是 要 逊色 不 少 。 两 相 比 较 ， 锤 子 手机 的 “玩具 史 免 期 ”自然 会 
短 得 多 。 

第 三 ， 和 迭代 补益 的 速度 。 

玩具 产品 可 以 不 完美 ， 但 绝 不 能 永远 不 完美 ; 玩具 产品 可 以 暂时 
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性 地 忽略 工具 性 缺陷 ， 但 绝 不 能 永远 忽略 ， 因 为 工具 性 的 缺陷 最 终 也 
会 影响 到 玩具 性 的 体验 。 比 如 小 米 手 机 刚 推出 时 ， 也 是 非议 一 片 ， 但 
其 通过 快速 的 迭代 更 新 改进 ， 逐 步 消除 了 很 多 缺陷 ， 最 终 成 为 当红 产 
。 锤 子 手机 如 果 不 能 很 快 解 决 迭代 补益 的 问题 ， 那 么 , “玩具 荐 免 ” 
的 窗口 也 会 很 快 关闭 。 

总 之 , “玩具 豁 免 ” 是 玩具 思维 的 一 大 福利 。 这 一 福利 的 大 小 以 
及 享有 期 限 取 决 于 企业 对 玩具 思维 的 理解 深度 以 及 运用 程度 。 但 是 ， 
享有 这 一 福利 的 企业 也 绝 不 能 因此 而 坐 吃 山 空 、 横 行 无 鼠 ， 因 为 玩具 
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思维 和 工具 思维 并 不 是 完全 割裂 、 绝 对 对 立 的 。 所 谓 的 “玩具 思维 时 
代 ”， 真 正 追 求 的 是 用 玩具 思维 渗透 工具 思维 ， 让 玩具 思维 主导 两 种 


产品 战略 的 交融 ， 从 而 带 给 顾客 超 值 的 享受 。 


(说 明 : 此 文 写 于 2014 年 8 月 4 日 ， 刊 发 于 《销售 与 市 场 》 评 论 版 2014 年 9 月 刊 ) 
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附录 5 


无 形 产品 的 玩具 思维 





我 们 曾经 以 iPhone、 特 斯 拉 电 动 汽车 、 智 能 手 环 等 实体 产品 为 例 
来 阐述 正 日 益 成 为 主流 产品 战略 导向 的 玩具 思维 。 但 事实 上 ， 玩 具 思 
维 不 仅 适用 于 有 形 产 品 ， 也 适用 于 无 形 产 品 (服务 ) 或 有 形 产品 的 无 
形 环节 (如 营销 推广 )。 

《 易 经 》 里 有 句 话 :“ 形 而 上 者 谓 之 道 ， 形 而 下 者 谓 之 器 。” 玩具 思 
维 作为 一 种 战略 思想 ， 属 于 “ 道 ” 的 层面 ， 其 核心 要 义 始 终 体现 在 形 而 
上 的 “ 玩 ” 上 ， 而 无 须 僵化 、 国 定 在 形 而 下 的 “ 具 ” 或 “器 ”上 。 

但 是 ， 由 于 人 们 与 生 俱 来 的 认 知 特性 ， 显 然 那些 具体 、 形 象 、 生 
动 的 实体 玩具 要 素 更 能 说 得 人 们 的 关注 与 偏爱 。 无 形 产 品 或 有 形 产品 
的 无 形 环节 从 一 开始 就 因为 缺乏 可 视 化 元 素 而 存在 着 先天 不 足 。 更 有 
其 者 ， 有 些 无 形 产 品 除了 抽象 之 外 ， 而 且 还 枯燥 、 乏 味 ， 简 直 与 玩具 
思维 背道而驰 。 

要 想 转 无 形 为 有 形 ， 化 腐朽 为 神奇 ， 必 须 通 过 可 视 化 嫁接 ， 将 极 
具 视 觉 冲击 力 的 玩具 思维 要 素 从 外 部 导 人 无 形 产品 中 ， 形 成 记忆 关联 ， 
从 而 实现 “曲线 救国 ”。 















































“ 冰 桶 挑战 ”的 启示 





源 自 美国 的 “ 冰 桶 挑战 ”就 是 通过 可 视 化 嫁接 实现 无 形 产 品 的 玩 
具 思 维 的 一 个 完美 案例 。 
在 “ 冰 桶 挑战 ”的 背后 ， 是 一 个 鲜 为 人 知 的 无 形 产品 
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缩 性 痊 髓 侧 索 硬化 症 (英文 简称 为 ALS) 患者 募集 善 款 ， 用 于 研究 治 
疗 方法 、 改 善 患者 生活 。ALS 患者 的 大 脑 会 形 失 控制 运动 神经 的 能 力 ， 
肌肉 逐渐 萎缩 ， 就 像 是 “ 渐 冻 人 ”。 世 界 上 最 著名 的 一 位 患者 是 霍金 。 
但 是 ， 尽 管 有 霍金 这 样 的 世界 名 人 作为 “代言 人 ”， 肌 萎缩 性 关 莫 侧 
索 硬 化 症 仍然 是 一 种 深奥 复杂 的 医学 病症 ， 没 有 几 个 人 能 搞 懂 其 确切 
含义 。 如 果 直 接 就 此 向 社会 公众 展开 募捐 ， 效 果 可 想 而 知 。 结 果 ， 
2013 年 全 年 募集 到 的 善 款 不 过 区 区 280 万 美元 。 

2014 年 ,，“ 冰 桶 挑战 ”被 引入 为 ALS 募 款 中 。 其 规则 是 这 样 的 ; 
参与 者 把 一 桶 冰 水 浇 到 自己 头 上 ， 以 体会 “ 渐 冻 ”的 感受 ， 并 将 拍 下 
的 视频 上 传 到 社交 网 络 Facebook ， 同 时 挑战 另外 3 个 人 。 接 受 挑战 者 
需要 在 24 小 时 之 内 做 同样 的 事情 ,否则 捐款 100 美元 给 ALS 研究 
协会 。 

到 了 7 月底, 美国 一 位 知名 棒球 运动 员 皮 特 . 弗 雷 迪 斯 (Pete 
Frates) 的 参与 使 得 “ 冰 桶 挑战 ”在 体育 明星 中 广泛 传播 ， 并 最 终 草 
延 到 娱乐 圈 和 商界 。 大 有 牌 明星 和 著名 CEO 的 参与 很 快 使 得 “ 冰 桶 挑 
战 ” 成 为 一 场 包括 中 国 在 内 的 全 球 娱乐 盛宴 。 当 名 人 、 明 星 们 拨 浇 湿 
身 、 当 众 出 粮 、 狼 狐 不 堪 的 视频 在 社交 网 络 上 被 疯狂 浏览 、 点 赞 、 转 
发 、 评 论 的 同时 ，ASL 也 变 得 广为人知 。 而 且 ， 募 款 效果 远 远 超过 了 
去 年 同期 : 截至 2014 年 8 月 底 ， 仪 仅 一 个 月 的 时 间 ， 全 球 范围 内 的 善 
款 总 额 已 经 超过 了 1 亿美 元 ， 是 去 年 全 年 的 30 多 倍 。 中 国 是 8 月 18 
日 开始 “ 冰 桶 挑战 ”接力 的 ， 仅仅 一 天 时 间 ， 这 个 话题 在 网 上 就 获得 
了 1.4 亿 次 浏览 量 以 及 14.5 万 条 评论 。 截 至 8 月 30 日 ， 共 收 到 捐款 
8146258. 19 元 ， 其 中 捐赠 意向 为 支持 渐 冻 人 群体 的 有 550 余万元 。 

为 什么 “ 冰 桶 挑战 ”有 如 此 大 的 魔力 ， 可 以 让 全 球 范围 内 如 此 之 
多 的 人 来 关注 ALS， 并 为 ALS 出 力 呢 ? 
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首先 ,“ 冰 桶 挑战 ”本 身 就 是 一 个 很 好 玩 的 游戏 ， 为 大 众 提 供 了 
一 个 平时 不 太 会 去 尝试 的 玩乐 机 会 。 而 且 ， 冰 桶 挑战 轻 可 以 自我 娱乐 ， 
又 可 以 通过 发 起 挑战 ， 实 现 娱乐 社交 。 这 就 营造 出 来 一 种 参与 感 。 

其 次 ,“ 冰 桶 挑战 ”是 一 组 极 具 视觉 冲击 力 的 视频 画面 。 在 大 脑 
镜像 神经 元 的 作用 下 ， 观 看 视频 者 约略 能 够 感同身受 到 被 当头 浇 冰 水 
后 那 种 冰 闵 透 体 的 感觉 。 这 就 车 造 出 了 一 种 体验 感 。 

最 后 ， 大 量 名 人 、 明 星 的 参与 ， 不仅 放 大 了 “ 冰 桶 挑战 ”的 影响 
力 和 扩散 面 ， 而 且 营 造 出 了 一 种 娱乐 感 。 

以 上 三 点 ， 可 以 说 是 玩具 思维 的 完美 体现 ， 而 更 重要 的 是 , “ 冰 
桶 挑战 ”并 不 是 “独自 在 战斗 ”， 而 是 始终 与 ASL 关联 在 一 起 的 。 
过 规则 设 定 和 具体 执行 ，“ 冰 桶 挑战 ”的 影响 力 自 然 就 被 嫁接 到 了 
ASL 上 。 

当然 ， 很 多 商界 名 人 在 参与 时 ， 也 动 了 脑筋 ， 将 一 部 分 影响 力 嫁 
接 到 了 自身 产品 上 。 例 如， 小 米 科技 董事 长 雷军 在 浇 完 冰 水 后 拿 出 口 
袋 里 的 小 米 手机 ; 360 公司 董事 长 周 鸿 社 微 博 上 每 一 条 关于 “ 冰 桶 挑 
战 ” 的 信息 都 不 忘 提 到 360 的 产品 ;土豆 优酷 CEO 古永 销 选 择 在 土豆 
映像 节 上 自 倒 冰 水 。 

这 种 分 肥 “ 冰 桶 挑战 ”的 注意 力 及 影响 力 的 行为 有 搭 公益 便 车 之 
嫌 ， 不 值得 特别 提倡 ， 但 因 “ 冰 桶 挑战 ”与 ALS 之 间 的 关联 性 较 强 而 
没有 造成 喧 宾 夺 主 的 不 良 影 响 。 然 而 ， 这 也 给 我 们 揭示 了 一 个 规则 。 






































搅拌 机 的 “阴谋 ” 


当 我 们 试图 通过 过 可 视 化 嫁接 来 实行 无 形 产品 的 玩具 思维 时 ， 必 
须 考虑 被 嫁接 的 注意 力 母 体 或 影响 力 母 体 本 里 的 体 量 及 能 量 。 大 马 拉 
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小 车 自然 是 没有 问题 的 ， 小 马 拉 大 车 必然 就 会 力不从心 、 很 难 实现 预 
期 目标 了 。 

例如 ， 美 国有 一 个 强力 搅拌 机 品牌 Blendtec， 其 用 途 是 研磨 粉碎 
咖啡 豆 、 各 种 坚果 等 较为 坚硬 的 食材 ， 各 种 瓜 果 蔬菜 自然 就 不 用 多 说 
了 。 可 想 而 知 ， 在 这 一 市 场 ， 不 同 厂商 的 产品 大 同 小 异 ， 竞 争 非 常 激 
烈 ， 消 费 者 也 很 难 做 出 选择 。 而 且 ， 搅 拌 机 这 样 的 产品 ， 其 本 身 也 很 
难 直接 运用 玩具 思维 来 吸引 消费 者 的 关注 及 喜爱 。 

为 了 让 自己 的 品牌 脱颖而出 ，Blendtee 设计 了 一 个 非常 巧妙 的 营 
销 活 动 。 他 们 制作 了 一 个 叫 作 “Wl it blend?”( 《 它 能 被 粉碎 吗 ?》) 
的 视频 节目 ， 不 定期 地 发 布 到 YouTube 网 站 上 。 他 们 用 自己 的 搅拌 机 
来 粉碎 各 种 稀奇 古怪 的 东西 。 

这 个 营销 策划 显然 是 一 个 符 
有 相当 大 的 视觉 冲击 力 。 但 是 ， 
是 iPhone。 

当 iPhone 3G 推出 后 ， 风 靡 全 球 ， 绝 大 多 数 追 求 新 潮 时 尚 的 人 ， 
都 希望 得 到 一 部 iPhone， 但 Blendtee 却 把 它 扔 进 了 搅拌 机 。 伴 随 着 人 
们 的 阵 阵 心痛 忱 惜 ， 一 部 办 新 的 iPhone 3G 在 Blendtec 搅拌 机 的 友 鸣 声 
中 ， 被 搅拌 成 了 一 堆 粉 末 。 因 为 这 一 视频 被 网 民 们 疯狂 浏览 点 击 ， 从 
此 ， 对 苹果 公司 系列 产品 的 “粉碎 性 打击 ”也 成 了 Blendtee 公司 的 保 
留 节目 。 

每 当 苹果 公司 推出 新 产品 时 ， 就 是 Blendtec 搅拌 机 大 显 身手 之 际 。 
包括 iPhone 4S、iPad 乃至 最 新 的 土豪 金 的 iPhone 5S， 都 没 能 逃 过 
Blendtec 搅拌 机 的 “魔爪”"。 在 粉碎 金色 的 iPhone 5S 时 ，Blendtec 还 特 
意 在 现场 安排 了 一 个 身 穿 金色 西装 、 镶 着 金 牙 的 博士 ， 以 提升 强调 
效果 。 























合 玩 具 思 维 定义 的 好 玩 的 游戏 ， 也 有 具 
真正 让 Blendtec 引发 了 恤 动 效应 的 却 
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Blendtec 还 及 时 推出 了 抄 拌 机 大 赛 ， 辟 励 消费 者 大 胆 尝试 去 粉碎 
自己 生活 中 的 种 种 事物 ， 通 过 与 消费 者 的 互动 ， 进 一 步 强化 品牌 记忆 。 
最 终 的 获胜 者 可 以 获得 一 台 限量 版 的 镀金 Blendtec 搅拌 机 。 

Blendtec 为 什么 能 够 名 声 大 噪 ? 

显然 ， 这 和 它 选 择 苹 果 系 列 产品 作为 粉碎 对 象 是 分 不 开 的 。 如 果 
它 选择 稀奇 古怪 的 各 类 事物 ， 如 铁 钉 、CD、 刀 又 等 ,也 能 够 在 
YouTube 上 火 上 一 阵 ， 吸 引 很 多 的 关注 。 这 正如 “ 冰 桶 挑战 ”即使 没 
有 明星 加 入 ， 仅 仅 是 普通 人 的 游戏 ， 也 不 可 能 完全 默默 无 闻 一 样 。 但 
是 ， 选 择 与 本 身 有 强大 魅力 的 注意 力 母 体 嫁接 关联 ， 必 然 能 够 让 无 形 
产品 轻松 获取 远 超 预期 的 收益 。 

苹果 公司 系列 产品 就 是 商品 中 的 明星 ， 当 无 形 产 品 通 过 可 视 化 嫁 
接 与 其 发 生 联系 后 ， 自 身 的 知名 度 和 影响 力 自然 也 就 水 涨 船 高 了 。 



































创意 制胜 
当然 ， 实 现 无 形 产品 的 玩具 思维 ， 最 重要 的 还 是 要 依靠 脱俗 的 创 











意 。 真 正好 的 创意 往往 是 一 本 万 利 的 ， 不 需要 太 大 的 成 本 投入 ， 却 能 
收 到 很 好 的 营销 推广 效果 。 

例如 ， 在 澳大利亚 墨尔本 悄然 兴起 的 “Movember 胡子 月 ”活动 就 
是 一 个 很 好 的 案例 。“Movember” 是 “Moustache”( 胡 子 ) 和 
“November” (11 月 ) 这 两 个 单词 组 合 而 成 的 一 个 新 词 。2003 年 的 时 
候 ， 一 群 小 伙 子 在 喝酒 闲谈 时 ， 觉 得 社会 上 很 少 有 人 关心 男性 健康 。 
他 们 决定 在 每 年 的 11 月 份 留 整整 一 个 月 的 胡子 ,来 提醒 人 们 关注 男性 
健康 。 同 时 ， 他 们 还 成 立 了 Movember 基金 会 ， 鼓 励 人 们 捐款 。 

第 一 年 ， 只 有 30 个 小 伙 子 参与 。30 个 正当 年 少 的 小 伙 子 留 胡 子 
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(被 称 为 Mo Bros， 支 持 他 们 的 女性 被 称 为 Mo Sistas) 的 画面 具备 相当 
的 视觉 冲击 力 ， 很 快 引起 了 很 多 人 的 关注 。 到 了 第 二 年 ， 就 有 9000 人 
参与 。 而 且 ， 这 项 活动 很 快 就 迈 出 了 国界 ， 传 播 至 全 球 多 个 国家 和 地 
区 。 截 至 目前 ， 每 年 在 澳大利亚 、 新 西 兰 、 美 国 、 加 拿 大 、 英 国 、 南 
非 、 爱 尔 兰 、 人 芬兰、 荷兰、 西班牙 、 丹 麦 、 挪 威 、 比 利 时 、 捷 克 、 中 
国 香港 等 国家 和 地 区 就 有 超过 190 万 的 Mo Bros 和 Mo Sistas 参与 。 而 
他 们 的 基金 会 也 已 经 募集 了 1.74 亿美 元 的 善 款 。 这 项 活动 的 影响 之 
大 ， 甚 至 连 著 名 的 英国 大 本 钟 和 维 珍 公司 的 航班 都 “参与 ”其 中 ( 见 
附 图 5) 。 





















































附 图 5 大 本 钟 “ 参 与 ”胡子 月 活动 








“关注 男性 健康 ”本 来 是 一 个 很 虚 泛 的 主题 ， 如 果 没 有 形象 生动 
的 “胡子 月 ”活动 ， 几 乎 不 可 能 得 到 世界 范围 内 如 此 广泛 的 关注 。 但 
细 检 这 一 营销 活动 的 成 本 ， 却 几乎 为 零 。 明 子 本 来 就 是 人 体 自然 生长 
之 物 ， 如 果 不 导 入 “胡子 月 ”活动 ， 每 天 也 是 要 钉 掉 的 。 但 是 ,一 个 
好 的 创意 顿时 将 废弃 无 用 之 物 变 成 了 可 视 化 标签 ， 并 塑造 成 一 个 好 玩 
的 游戏 ， 从 而 吸引 了 越 来 越 多 的 人 参与 和 关注 。 
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可 见 ， 创意 是 可 视 化 嫁接 的 最 佳 香 合 剂 。 追 寻 优异 的 创意 ， 可 以 
让 无 形 产品 的 玩具 思维 以 极 低 的 成 本 发 扬 光 大 。 

总 之 ， 在 运用 玩具 思维 的 时 候 ,“ 玩 ”和 “上 有 具 ” 既 可 以 是 一 体 的 ， 
也 可 以 是 分 开 的 。 ee 计 商 
需 在 娱乐 感 、 参 与 感 、 体 验 感 三 个 维度 上 精心 设计 可 视 化 嫁接 ， 同 样 
可 以 借 他 山 之 石 以 攻 玉 ， 走 跨 界 曲 径 以 通 幽 ， 利 用 适宜 的 注意 力 母 体 ， 
达到 “ 玩 ” 与 “ 具 ” 的 和 谐 归 一 。 














(说 明 此 文 写 于 2014 年 9 月 2 日 ， 刊 发 于 《销售 与 市 场 》 评 论 版 2014 年 10 月 刊 ) 
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玩 无 止境 


自 “ 玩 具 思 维 ”的 理念 提出 后 ， 我 已 经 在 EMBA 班 的 课程 上 、 新 
媒体 转型 研讨 会 上 、IT 届 人 士 聚 会 上 等 不 同 场合 阐述 、 谈 论 过 这 个 理 
念 。 无 一 例外 的 ， 都 得 到 了 强烈 的 反响 与 共鸣 。 

这 并 不 是 说 “玩具 思维 ”这 个 理念 本 身 有 多 么 了 不 起 ， 而 是 号 处 
互联 网 冲击 波 中 的 各 界 人 士 都 已 经 或 深 或 浅 地 觉察 、 体 验 到 了 “玩具 
思维 ”所 定义 及 描述 的 这 一 趋势 。 我 所 做 的 工作 不 过 是 用 一 个 精炼 、 
匹配 的 新 词汇 概括 了 这 一 趋势 而 已 。 

但 我 想 ， 这 一 工作 也 是 有 价值 的 。 从 心理 学 的 角度 来 看 ， 为 某 一 
种 趋势 或 新 生 事物 贴 上 一 个 简明 扼要 的 标签 ， 更 有 助 于 人 们 校准 认 知 
边界 ， 以 更 小 的 心力 投入 ， 而 在 互联 网 迷 筋 中 辨 明 路 径 、 找 对 方向 。 

在 对 “玩具 思维 ”的 系统 化 梳理 过 程 中 ， 我 越 来 越 感觉 到 “ 玩 无 
止境 ”。 

人 类 有 广 作 为 一 种 幼 态 持 续 的 物种 ， 拥 有 着 终生 玩乐 的 能 力 与 权 
力 。 精 神 病理 学 家 爱 利克 ' 埃 里 克 森 (Erik HH. Erikson) 指出 :“ 人 类 
有 着 很 长 的 幼年 时 代 ， 在 进化 中 又 获得 了 更 长 的 幼年 时 期 。 漫 长 的 童 
年 时 代 使 人 在 技能 和 精神 上 都 成 为 艺术 大 师 , 但 是 ， 它 也 给 人 留 下 了 
终生 情感 不 成 熟 的 痕迹 。” 

幼 态 持续 推动 着 人 类 孕育 出 文明 、 艺 术 和 音乐 。 随 着 人 类 社会 的 
量化 性 发 展 ， 人 类 日 渐 失 去 了 玩乐 的 空间 与 时 间 。 但 是 ， 互 联网 的 出 
现 与 发 展 激发 出 人 的 本 性 ， 冲 破 了 自我 约束 的 榨 相 ， 而 让 人 类 集体 性 
地 重 返 儿童 时 代 。 这 也 正 是 “玩具 思维 ” 必 将 成 为 未 来 3 年 乃至 30 年 
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后 记 
玩 无 止境 


的 重大 趋势 的 本 质 原 因 。 

总 体 而 言 ， “玩具 思维 ”是 从 产品 战略 观 的 角度 来 展开 论述 的 。 
这 是 一 个 企业 内 部 的 视角 。 但 是 , “玩具 思维 ”这 一 趋势 不 可 能 不 影 
响 到 对 企业 来 说 至 关 重 要 的 消费 者 。 

事实 上 ， 消 费 者 的 主体 身份 意识 也 早已 因应 时 代 的 变迁 而 发 生 了 
深刻 的 变化 。 从 最 初 的 “顾客 ”， 演 变 为 工具 思维 时 代 的 “用 户 ”; 再 
从 工具 思维 时 代 的 “用 户 ”， 演 变 为 玩具 思维 时 代 的 “玩家 ”。 

从 “有 用户” 到“ 玩家”， 并 非 只 是 字面 上 的 不 同 ， 而 是 代表 着 两 
种 完全 不 同 的 消费 心智 模式 。“ 用 户 ” 一 般 通 过 功能 性 判断 、 性 价 比 
衡量 来 决定 所 要 购买 的 品类 、 频 次 和 数量 ， 而 “玩家 ” 则 通过 情感 性 
判断 、 玩 娱 性 衡量 来 做 出 购买 选择 。 即 使 某 件 商品 存在 功能 性 不 足 ， 
性 价 比 较 差 ， 但 只 要 好 玩 、 炫 酷 、 时 尚 ， 就 会 受到 “玩家 ”的 热烈 追 
捧 ， 甚 至 一 部 分 “玩家 ”还 会 成 为 忠贞 不 起 的 铁杆 “粉丝 ” 。 一 言 以 
蔽 之 ， 即 “用 户 ” 是 价格 敏感 、 情 感 不 敏感 的 ， 而 “玩家 ”是 情感 敏 
感 、 价 格 不 敏感 的 。 

消费 者 的 里 份 意识 或 喘 份 定位 的 演变 ， 不仅 会 对 他 们 上 自 届 的 消费 
偏好 、 消 费 习 惯 产生 重大 影响 ， 也 不 可 避免 地 会 对 企业 的 产品 战略 、 
营销 决策 和 服务 导向 等 产生 重大 的 影响 。 所 以 ,我 打算 从 这 个 新 的 视 
角 ， 以 《玩家 意识 》 为 题 再 写 一 本 书 ， 作 为 《玩具 思维 》 这 本 书 的 深 
化 与 补充 ， 继 续 研 判 、 阐 述 “ 玩 具 思 维 ”。 

为 了 更 好 地 与 积极 参与 “玩具 思维 ”理论 构建 与 实践 应 用 的 朋友 
们 进行 动态 交流 ,我 专门 开设 了 “玩具 思维 ” 微 信 公众 号 
(wanjusiwei) ， 作 为 理论 探讨 、 案 例 剖 析 的 互动 平台 。 

最 后 ， 我 要 特别 感谢 《销售 与 市 场 》 (评论 版 ) 的 主编 王 巧 贞 。 
事实 上 ， 如 果 没 有 巧 贞 耐心 而 又 贴心 的 催 稿 、 热 烈 而 又 理性 的 探讨 ， 
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我 很 难 把 《销售 与 市 场 》 上 的 这 个 专刊 坚持 下 来 ， 也 就 不 会 有 《玩具 
思维 》 这 篇 文章 ， 更 不 会 有 《玩具 思维 》 这 本 书 了 。 男 外 ， 我 也 要 感 
谢 Happygirl 和 Icebaby。 正 是 她 们 的 牺牲 与 付出 ， 让 我 得 以 在 光阴 与 
流水 的 缝隙 中 ， 挤 出 时 间 来 完成 这 本 书 。 

玩 无 止境 ， 爱 无 止境 。 

也 许 这 才 是 我 们 生 而 为 人 的 终极 意义 所 在 。 














六 对 
2015 年 5 月 12 日 星期 二 
于 杭州 东海 创意 中 心 
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FROM TOOLISM TO 
EOYEISM 





这 是 一 本 指导 企业 如 何 理解 产品 、 如 何 
理解 设计 与 营销 的 书 ， 同 时 也 是 一 本 洞悉 消 
费 者 的 消费 心理 与 心态 的 书 。 骨 在 通过 玩具 
思维 在 有 形 产品 和 无 形 产 品 上 的 运用 ， 发 现 
隐藏 在 其 后 的 心理 机 制 ， 进 二 步 将 其 推广 在 
产品 的 设计 三 生产 二 管理 二 营销 和 售后 等 全 
产业 价值 链 中 ， 为 企业 的 发 展 提供 一 种 新 的 
选择 。 
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FROM TOOLISM TO 
TOYLISM 





玩具 思维 是 三 种 超越 产品 基本 功能 需求 ， 赋 予 用 户 感 官 刺激 :情感 享 
受 ， 满足 其 玩乐 欲望 的 产品 战略 观 ， 在 满足 消费 者 基本 功能 性 需求 之 外 ， 
额外 为 他 们 提供 有 趣 、 好 玩 、 时 尚 、 炫 酷 、 新 潮 等 更 深层 次 的 情感 满足 。 





工具 思维 所 对 应 的 消费 者 可 称 为 “用 户 ”， 
玩具 思维 所 对 应 的 消费 者 应 称 为 “玩家 ”。 





@ 在 商品 极度 富足 的 现 阶 段 ， 顾 客 的 消费 判断 必然 从 


re 


“用 户 意识 ”转向 “玩家 意识 ”。 


”， 满 意 带 来 的 是 感动 ; 


Er 
意 
京 喜 ” ， 惊 喜 带 来 的 是 冲动 。 


如 


@ 用 户 追 求 的 是 


玩家 追求 的 是 


oe 


用 户 一 般 通 过 功能 性 判断 、 性 价 比 衡量 来 决定 所 要 购买 的 品类 、 频 次 和 数量 ; 
而 玩家 则 通过 情感 性 判断 、 玩 娱 性 衡量 来 做 出 购买 选择 。 
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